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Tiivistelmä		
	
Käsittelen	pro	gradu	–tutkielmassani	teollisen	muotoilijan	roolia	palveluiden	ideointi-	ja	kon-
septointivaiheessa	eräässä	palvelumuotoiluprojektissa.	Tutkielmassani	tarkastelen	erityisesti	
ideointi-	 ja	 konseptointivaiheiden	haasteita	 teollisen	muotoilijan	 näkökulmasta.	 Lisäksi	mi-
nua	kiinnostaa	minkälainen	palvelumuotoiluprosessin	olisi	pitänyt	olla,	 jotta	oma	ydinosaa-
miseni	 olisi	 päässyt	 oikeuksiinsa.	 Aloitan	 tarkastelemalla	 millainen	 on	muotoiluprosessi	 ja	
miten	se	linkittyy	tuotekehitysprosessiin.	Esittelen	teoriakirjallisuuden	kautta	mikä	on	teolli-
sen	muotoilijan	 rooli	 tuotekehitysprosessissa.	 Esittelen	myös	 palvelun	 kehittämisen	mallin	
sekä	palvelumuotoiluprosessin.	Lisäksi	tarkastelen	miten	palvelumuotoiluprosessi	eroaa	pal-
velujen	kehittämisestä.	
	
Tutkielmani	on	tapaustutkimus,	jonka	aineisto	kostuu	erään	palvelumuotoiluprojektin	aikana	
pitämästäni	päiväkirjasta.	Lisäksi	aineistoon	kuuluu	erilaiset	projektin	aikana	syntyneet	visu-
alisoinnit,	presentaatiot,	kuvat	sekä	videot.	
	
Teollisen	muotoilijan	rooli	palvelun	ideointi-	ja	konseptointivaiheessa	on	ideoija,	tallentaja	ja	
visualisoija.	 Teollisen	 muotoilijan	 roolina	 kuitenkin	 korostuu	 tallentajan	 ja	 konkretisoijan	
rooli.	 Palvelumuotoilussa	 ideointi,	 tallentaminen	 ja	 visualisointi	 ovat	 erillisiä	 tapahtumia.	
Tämä	eroaa	teollisen	muotoilijan	tavasta	keksiä	ja	käsitellä	ideoita.	
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Summary	
	
In	my	 Pro	 gradu	 thesis	 I	 study	 the	 role	 of	 an	 industrial	 designer	 in	 conceptualization	 and	
generating	 phase	 of	 a	 certain	 service	 design	 project.	 In	my	 thesis	 I	 explore	 especially	 the	
challenges	of	the	conceptualization	and	generating	phase	from	an	industrial	designer’s	point	
of	view.	In	addition	I	am	interested	in,	how	the	service	design	process	should	have	proceed-
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explore	how	the	service	design	process	differs	from	service	development.	My	thesis	is	a	case	
study.	My	material	composes	of	a	diary	I	held	over	a	certain	service	design	project	and	of	all	
the	visualisations,	presentations,	photos	and	videos	I	have	gathered	or	produced	during	this	
project.			
	
The	role	of	an	industrial	designer	in	the	generating	and	conceptualization	phase	of	a	service	
design	process	is	to	be	a	generator,	visualizer	and	recorder.	The	emphasized	role	of	industri-
al	designer	 is	to	record	and	concretize.	 In	service	design,	generating,	saving	and	visualizing	
are	three	separated	functions.	This	differs	from	an	industrial	designer’s	usual	way	of	invent-
ing	and	handling	ideas.	
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1. Johdanto 
	
Teollisten	muotoilijoiden	tärkein	työkalu	ja	ajattelun	jatke	on	piirtäminen.	Tuotemuotoilussa	
ideointi	 tapahtuu	 nopeasti	 piirtämällä	 ja	 samalla	 ideat	 tallentuvat	 luonnosten	 muodossa.	
Tuotteiden	muotoilussa	voidaankin	nähdä,	että	ideointi,	tallentaminen	ja	visualisointi	tapah-
tuvat	 samanaikaisesti,	 intuitiivisesti	 tavallaan	 yhtäaikaisesti	 ajattelun	 kanssa.	 Piirtäen	 ideat	
eivät	 jää	 puheen	 tasolle,	 vaan	 ne	 saavat	 konkreettisen	muodon.	Näitä	 konkreettisia	 kuvia	
katsoessa	 herää	myös	 jälleen	uusia	 ajatuksia,	 jotka	 edesauttavat	 innovoinnin	 kehän	pyöri-
mistä	(Kettunen	2000,	94).	Palvelujen	ideointiin	on	esitetty	paljon	erilaisia	menetelmiä,	mut-
ta	niissä	ei	ole	erityisesti	otettu	huomioon	palveluideoiden	dokumentoimiseen	liittyvää	on-
gelmaa.	 Palvelujen	 ideointi,	 tallentaminen	 ja	 havaittavaksi	 visualisoiminen	 ovat	 erillisiä	 ta-
pahtumia,	kun	tuotemuotoilussa	ne	ovat	yksi	samanaikaisesti	tapahtuva	kokonaisuus.	
	
Alunperin	tarkoituksenani	oli	tutkia	pro	gradussani	dokumentoinnin	ongelmaa	erään	palve-
lumuotoiluprojektin	kautta,	mutta	koska	palvelumuotoilun	dokumentoinnista	on	tehty	niu-
kasti	suomalaista	saati	kansainvälistä	tutkimusta,	en	kokenut	saavani	riittävää	teoriapohjaa	
tälle	 näkökannalle.	 Mutta	 alkuperäisenä	 kiinnostuksen	 kohteenani	 olleet	 dokumentoinnin	
haasteet	johtivat	minut	pohtimaan,	miten	palveluita	ylipäätänsä	ideoidaan	ja	konseptoidaan.		
	
Oma	 kokemukseni	 erilaisissa	 projekteissa	 on	ollut,	 että	 palvelujen	muotoilu	 on	haastavaa.	
Minua	kiinnostaakin,	että	miksi	teollisesta	muotoilijasta	palvelumuotoilu	tuntuu	vaikealta	ja	
vieraalta.	Erityisesti	olen	kokenut	palvelumuotoiluprosessien	ideointi-	ja	konseptointivaiheet	
haastaviksi.	Tahdoinkin	haastaa	itseäni	muotoilijana	sekä	tutkijana	ja	tehdä	tutkielmani	sel-
laisesta	aiheesta,	jonka	koen	itse	vaikeaksi,	mutta	samalla	mielenkiintoa	herättäväksi.	
	
Palvelumuotoilun	 ideointi	 ja	konseptointi	eroavat	 tuotemuotoilijan	 tavoista	 ideoida	 ja	kon-
septoida.	 Tästä	 johtuen	 herää	 kysymys,	 mitä	 muotoilu	 palvelumuotoilussa	 on.	 Opintojen	
alusta	 asti	 on	 kuitenkin	 painotettu,	 että	 teollinen	 muotoilu	 on	 tuotteiden	 ja	 palveluiden	
muotoilua.	 Palvelumuotoilussa	 on	 tarkoitus	 hyödyntää	 muotoilijan	 ydinosaamista	 (Tuula-
niemi	2011,	63).	Olen	myös	pohtinut	hyödynnetäänkö	palvelumuotoilussa	 juuri	 ideointi-	 ja	
konseptointivaihees-
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sa	tätä	muotoilijoiden	ydinosaamista	täydellä	potentiaalilla	 ja	miksi	teolliset	muotoilijat	yli-
päätään	harrastavat	palvelumuotoilua.	Aihe	siis	kiinnostaa	minua	kokonaisvaltaisesti,	mutta	
rajatut	tutkimuskysymykseni	esittelen	myöhemmin	tässä	johdannossa.	
	
Koko	opintojeni	ajan	olen	nähnyt	itseni	tuotemuotoilijana	ja	kuten	aiemmin	mainitsin,	palve-
lumuotoilu	on	tuntunut	minulle	vieraalta.	Olin	mukana	opintoihin	kuuluvassa	syventävässä	
palvelumuotoiluprojektissa,	 joka	 jatkui	keväällä	 työharjoittelun	muodossa,	eräässä	pohjois-
suomalaisessa	yrityksessä.	Projektien	aikana	varmistui,	että	haluan	 tehdä	 tutkielmani	 tästä	
näkökulmasta.	 Täysipäiväisesti	 palvelumuotoilijaharjoittelijana	 toimiessani	 huomasin,	 että	
erityisesti	edellä	mainitsemani	palvelumuotoilun	ideointi	ja	konseptointi	tuntuivat	haastaval-
ta.	Halusin	tietää	syitä	siihen,	mikä	tekee	juuri	näistä	palvelumuotoilun	osa-alueista	vieraan	
tuntuisia	teolliselle	muotoilijalle.		
	
Tutkimuskysymykseni	on,	mikä	on	teollisen	muotoilijan	rooli	palveluiden	ideointi-	ja	konsep-
tointivaiheessa	 eräässä	 palvelumuotoiluprojektissa?	 Lisäksi	 pohdin	 erityisesti	 ideointi-	 ja	
konseptointivaiheiden	haasteita	 teollisen	muotoilijan	näkökulmasta,	 sekä	yleisesti	 teollisen	
muotoilijan	kohtaamia	haasteita	palvelumuotoiluprojektissa.	Minua	kiinnostaa	myös,	minkä-
lainen	palvelumuotoiluprosessin	pitäisi	 olla,	 jotta	 se	olisi	 helpommin	 lähestyttävä	 teollisen	
muotoilijan	näkökulmasta.	
	
Tutkimukseni	on	laadullinen	tapaustutkimus	ja	käytän	analyysimenetelmänä	laadullista	sisäl-
lönanalyysiä.	 Tutkimukseni	 aineisto	 koostuu	 syventävän	 palvelumuotoiluprojektin	 ja	 tästä	
seuranneen	 harjoittelun	 aikana	 tekemistäni	 huomioista,	 muistiinpanoista	 sekä	 erityisesti	
pitämästäni	 päiväkirjasta.	 Lisäksi	 aineistooni	 kuuluu	 palvelumuotoiluprojektissa	 syntyneet	
dokumentit,	 kuten	 valokuvat,	 videomateriaalit	 sekä	 erilaiset	 projektin	 aikana	 tuottamani	
presentaatiot.		
	
Sain	 yritykseltä,	 jossa	 harjoittelun	 suoritin,	 luvan	 käyttää	 palvelumuotoiluprojektia	 tutkiel-
mani	aineistona.	He	kuitenkin	 toivoivat,	 että	 yrityksen	 liikesalaisuudet	eivät	paljastuisi	 tut-
kielman	myötä.	Yrityksen	yksi	omistajista	on	myös	heidän	suurin	asiakkaansa.	Täten	en	voi	
tarkemmin	 esitellä	 yrityksen	 asiakkaita.	 Palvelun	 tarjoamisen	 ja	 kuluttamisen	 kannalta	 yri-
tyksellä	ja	asiakkaalla	on	kuitenkin	perinteinen	palveluntarjoaja-asiakas	–suhde.		
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Esittelen	 ensimmäiseksi,	mitkä	 ovat	 tuotekehitysprosessin	 päävaiheet	 ja	mikä	 on	 teollisen	
muotoilijan	 rooli	 tuotekehitysprosessissa.	Kerron	 tarkemmin	konseptisuunnittelun	vaiheen,	
sekä	 minkälainen	 on	 juuri	 teollisten	 muotoilijoiden	 käyttämä	 muotoiluprosessi.	 Esittelen	
myös	 palvelujen	 suunnittelun	malleja.	 Pohdin	myös,	miten	 palvelumuotoiluprosessi	 eroaa	
prosessina	 palvelujen	 suunnittelusta.	 Kerron	 tarkemmin	 ideointimenetelmistä	 sekä	 ideoin-
nin	luonteesta	niin	perinteisen	tuotteisiin	keskittyvän	teollisen	muotoilun	kuin	palvelumuo-
toilun	 näkökulmasta.	 Tämän	 jälkeen	 esittelen	 metodologisia	 lähtökohtiani	 ja	 aineistoani.	
Avaan	myös	 aineistoni	 analyysiä	 ja	 esittelen	 tutkimustulokseni.	 Pohdin	 tämän	 jälkeen	 tut-
kielmani	 luotettavuutta	 ja	 lopuksi	 vielä	 tutkielmani	 tuloksista	minulle	 heränneitä	 ajatuksia	
sekä	esittelen	jatkotutkimussuunnitelmiani.	
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2. Teollisen muotoilijan rooli tuotekehityksessä 
	
Ilkka	Kettunen	(2000)	määrittelee	niin	sanotun	perinteisen	tuotteisiin	keskittyvän	muotoilutyön	
luovaksi	 toiminnaksi,	 jossa	 määritetään	 teollisesti	 valmistettavan	 tuotteen	 muotoa	 koskevat	
ominaisuudet.	Tällä	ei	tarkoiteta	vain	ulkoisia	piirteitä,	vaan	muotoilu	muuttaa	systeemin	yhte-
näiseksi	 kokonaisuudeksi,	 jossa	 on	 huomioitu	 sekä	 tuotteen	 valmistajan	 että	 käyttäjän	 näkö-
kulma.	Muotoilu	voi	koskea	kaikkia	muotoja	ympäristössä,	 jotka	 ihminen	on	teollisesti	 tuotta-
nut.	Kettunen	viittaa	tekstissään	myös	Industrial	Designers	Society	of	American	(IDSA)	määritte-
lyyn,	jonka	mukaan	teollinen	muotoilu	on	ammattimaista	palvelua,	jossa	luodaan	ja	kehitetään	
konseptien	 kautta	 tuotemäärityksiä,	 jotka	 parhaalla	mahdollisella	 tavalla	 yhdistävät	 tuotteen	
käytön,	arvon	 ja	ulkonäön	 sekä	valmistajan	että	käyttäjän	yhteiseksi	eduksi.	Muotoilijan	 rooli	
keskittyy	ennen	kaikkea	tuotteen	muodonantoon,	sekä	käyttäjän	vuorovaikutukseen	tuotteen	
kanssa.	(Kettunen	2000,	12.)	
	
Tällaisessa	perinteisessä	 tuotteisiin	 keskittyvässä	muotoilussa	muotoilijan	 rooli	on	 toimia	mo-
nialaisen	 tuotekehitystiimin	 yhtenä	asiantuntijana.	 Tyypillisesti	 teollisesti	 sarjatuotantoon	 tar-
koitetun	tuotteen	kehitystiimissä	ovat	mukana	ainakin	projektipäällikkö,	markkinointipäällikkö,	
tuotantoinsinööri,	mekaniikkasuunnittelija,	elektroniikkasuunnittelija,	sekä	teollinen	muotoilija.	
Kolmiulotteisen	 hahmottamiskyvyn	 ja	 visualisointitaitojen	 avulla	muotoilija	 tekee	 luonnoksia,	
joissa	on	otettu	huomioon	kaikkien	eri	toimijoiden	näkökulma,	jolloin	muotoilijan	roolina	koros-
tuu	eräänlainen	tulkkina	oleminen	toimijoiden	välillä.	Muotoilija	voi	omalla	osaamisellaan	pa-
rantaa	 ryhmän	kommunikointia	 sekä	varmistaa,	 että	 ryhmän	 jäsenillä	on	 samanlainen	käsitys	
suunniteltavasta	 tuotteesta.	 Muotoilija	 siis	 kiteyttää	 luonnoksillaan	 koko	 tuotekehitystiimin	
ajatukset	 yhdeksi	 kokonaisuudeksi.	 Visualisoinnit	 eivät	 pelkästään	 auta	 kehitystiimin	 välistä	
kommunikaatiota,	vaan	niillä	voidaan	esittää	ideoita	myös	yrityksen	johdolle,	asiakkaalle	ja	lop-
pukäyttäjälle.		(Kettunen	2000,	12,	95.)	
	
Tuotemuotoilussa	 tuotekehitystiimissä	 teollisen	muotoilijan	rooli	on	olla	 tuotteen	muodonan-
taja.	Tuotteen	muodon	tulee	ottaa	huomioon	sekä	valmistajan	että	käyttäjän	näkökulma.	Tuo-
tekehitystiimin	jäsenenä	muotoilijat	kiinnittävät	huomionsa	tuotteen	muotoon	ja	käyttäjän	tar-
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peisiin.	Muotoilija	 tekee	 visualisointeja,	 joiden	 avulla	 ei	 haeta	 pelkästään	 tuotteen	 ilmettä	 ja	
muotoa,	vaan	niillä	on	tärkeä	rooli	tuotekehitystiimin	eri	toimijoiden	välisessä	kommunikoinnis-
sa.	Ilman	muotoilijan	luonnoksia,	joissa	kaikki	näkökulmat	on	otettu	huomioon,	tiimin	olisi	vai-
keampi	muodostaa	yhteistä	näkemystä	tuotteesta.	Tuotemuotoilussa	muotoilijan	rooliksi	kitey-
tyy	siis	muodonantaja	sekä	tulkki	eri	toimijoiden	välille.	
	
Bryan	Lawson	korostaa	piirtämisen	roolia	perinteisessä	muotoiluprosessissa.	Piirtäminen	mah-
dollistaa	ajatteluprosessit.	Muotoilija	käy	 ikään	kuin	keskustelua	 luonnoksen	kanssa.	Muotoilu	
ei	 kuitenkaan	ole	pelkästään	piirtämistä,	 vaan	muotoilun	voi	 jakaa	kolmeen	 luokkaan.	 Luokat	
ovat	piirtäen	muotoilu,	ryhmässä	muotoilu	ja	tietokoneavusteinen	muotoilu.	Nykypäivän	muo-
toilun	voidaan	katsoa	olevan	kaikkia	näitä	(Lawson	1997,	24,	305-308.)	Piirtäminen	on	muotoili-
jalle	tärkeä	työkalu.	Piirtäminen	on	muodonannon	työkalu	ja	se	edistää	tiimin	yhteisymmärrys-
tä.	Se	on	kuitenkin	myös	tärkeää	muotoilijan	oman	ajattelun	ja	ideoinnin	kannalta.	
	
Piirrokset	auttavat	muita	tuotekehitystiimin	jäseniä	ideoimaan	tuotetta	eteenpäin.	Piirtäminen	
on	 tärkeä	 osa	 visuaalista	 ajattelua.	 Luonnokset	 esittävät	 ajatukset	 ja	 ääneen	 puhutut	 asiat	
konkreettisessa	muodossa,	 jossa	niitä	voidaan	 tutkia	 tarkemmin,	arvioida	 ja	 tehdä	sen	perus-
teella	muutoksia.	Luonnos	ei	ole	idea	vaan	kuvaus,	mitä	ideasta	voi	tulla.	Kuten	sanoin,	piirtä-
minen	on	muotoilijalle	ajattelun	ja	ideoinnin	väline.	Kun	piirtää	syntyneen	ajatuksen	paperille,	
se	saa	visuaalisen	muodon	ja	kun	näkee,	mitä	on	piirtänyt,	se	synnyttää	uuden	idean,	joka	taas	
piirretään	paperille.	Piirrokset	piristävät	ajatteluprosessia,	mutta	ne	toimivat	myös	tallenteena.	
(Kettunen	2000,	92-95.)	Ideat	siis	syntyvät	ja	tallentuvat	samalla	kuin	itsestään.	
	
	
2.1.  Tuotekehitysprosessi 
	
Esittelen	Ulrichin	ja	Eppingerin	tuotekehitysprosessikaavion	esimerkkinä	siitä,	mitkä	ovat	tuote-
suunnittelun	 päävaiheet.	 Tuotesuunnittelun	 prosessikaaviosta	 esittelen	 tarkemmin	 konsepti-
suunnittelun	vaiheen,	joka	nähdään	vaiheena,	jossa	muotoilijat	vaikuttavat	eniten.		
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Kuva	2.1	Muokattu	versio	Ulrichin	ja	Eppingerin	esittämästä	tuotekehitysprosessista	(Eppinger	
&	Ulrich	2016,	14,	16).	
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Ei	ole	olemassa	yhtä	oikeaa	muotoiluprosessia,	jota	noudattamalla	varmasti	syntyy	hyvä	loppu-
tulos	(Lawson	1997,	125).	Esittelemäni	malli	tuotekehitysprosessista	on	yleismalli	ja	se	sisältää	
tuotekehityksen	keskeisimmät	vaiheet	ja	tehtävät	eli	sen,	mitä	tulee	tehdä,	jotta	saadaan	uusi	
mahdollisimman	 hyvä	 tuote	markkinoille.	 Tuotekehitysprosessin	 eri	 vaiheet	 limittyvät	 keske-
nään	 ja	prosessi	voi	vaihdella	eri	 tuotekehitysprojektien	välillä.	Tuotekehityksessä	on	mukana	
useita	eri	 toimijoita	 ja	eri	 toimijoilla	on	omat	vastuualueensa.	Tuotekehitystiimissä	on	 tavalli-
sesti	 mukana	 ainakin	 projektipäällikkö,	 markkinoinnin	 asiantuntija,	 tuotantoinsinööri,	 meka-
niikkasuunnittelija,	elektroniikkasuunnittelija,	teollinen	muotoilija,	sekä	osto	ja	hankinta	asian-
tuntija.	Tuotekehitystiimissä	on	siis	mukana	paljon	muitakin	toimijoita	kuin	teollinen	muotoilija.	
Eri	 toimijat	 ja	 vastuualueet	 on	 prosessikaaviossa	 jaettu	 aloittain	 markkinointiin,	 muotoiluun,	
tuotantoon,	sekä	muihin.	Muita	tuotekehitykseen	liittyviä	toimijoita	ja	aloja	ovat	tutkimus,	ta-
lous,	projektin	johtaminen,	myynti	ja	palvelut.	(Eppinger	&	Ulrich	2016,	12,	13,	18.)	
	
Yleisen	 tuotekehitysprosessin	ensimmäinen	vaihe	on	nimetty	nollavaiheeksi	 sen	 takia,	että	 se	
edeltää	 projektin	 hyväksymistä	 ja	 käynnistää	 varsinaisen	 tuotekehitysprosessin.	 Vaihe	 alkaa	
sillä,	 että	 havaitaan	 mahdollisuus	 uudelle	 tuotteelle.	 Vaiheen	 tuloksena	 on	 projektin	 tehtä-
vänanto,	 jossa	määritellään	 tuotteen	kohdemarkkinat,	 tuotteen	keskeisimmät	oletukset	 ja	 ra-
joitukset,	 sekä	projektisuunnitelma.	Tuotekehitysprosessin	varsinainen	ensimmäinen	vaihe	on	
konseptisuunnittelu	(Concept	development),	eli	konseptointi.	Konseptilla	tarkoitetaan	kuvausta	
tuotteen	teknologiasta,	muodosta	ja	toimintaperiaatteesta.	Sillä	kuvataan	lyhyesti,	miten	tuote	
vastaa	 käyttäjän	 tarpeisiin.	 Konsepti	 esitetään	 usein	 luonnoksena,	 johon	 on	 yhdistetty	 lyhyt	
kirjallinen	kuvaus,	sekä	mahdollisesti	karkea	hahmomalli.	Mallilla	tai	hahmomallilla	tarkoitetaan	
muotoilukonseptin	 kolmiulotteista	 esitystapaa	 (Kettunen	 2000,	 98).	 Konseptisuunnittelu	 ym-
märretään	monesti	 varsinaisena	muotoiluprosessina.	 Konseptointivaihe	alkaa	 taustatutkimuk-
sella,	jossa	tutustutaan	jo	olemassa	oleviin	tuotteisiin,	tutkitaan	kohdemarkkinoita,	eli	tutkitaan	
tuotteen	 keskeisen	 kohdekäyttäjäryhmän	 tarpeita.	 Taustatutkimuksen	 perusteella	 kehitetään	
vaihtoehtoisia	konsepteja,	arvioidaan	eri	konseptit	 ja	valitaan	yksi	 tai	useampi	konsepti	 jatko-
kehittelyyn.	(Eppinger	&	Ulrich	2016,	13-15,	118.)	
	
Toisessa	vaiheessa	edetään	systeemitason	suunnitteluun	(System-level	design),	jossa	määritel-
lään	tuotteen	sisäinen	arkkitehtuuri.	Tässä	vaiheessa	pilkotaan	suunniteltava	tuote	pienempiin	
kokonaisuuksiin,	suunnitellaan	minkälaisista	osista	tuote	rakentuu	 ja	mitä	alasysteemejä	tuot-
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teessa	 on.	 Suunnitelmat	 tuotantosysteemeille,	 sekä	 lopullinen	 kokoonpanoprosessi	 määritel-
lään	tässä	vaiheessa.	Kolmas	vaihe	on	yksityiskohtien	suunnittelu	(Detail	design),	jossa	tuotteel-
le	tehdään	täydellinen	määrittely,	johon	kuuluu	geometrian-,	materiaalien-,	sekä	kokoonpanta-
vien	 osien	 toleranssien	 tarkka	 määrittely.	 Lisäksi	 suunnitellaan,	 millä	 työkaluilla	 ja	 muoteilla	
osat	aiotaan	valmistaa.	Tämän	vaiheen	lopputuloksena	on	tuotteen	kaikkien	osien	tietokoneella	
tehdyt	piirustukset	 ja	mallinnukset,	 jotka	kertovat	osan	geometrian	 ja	 työkalun,	millä	osa	val-
mistetaan.	Myös	kaikki	ulkopuolisilta	valmistajilta	hankittavat	osat	määritellään	tarkasti.	Tässä	
vaiheessa	tuotekonsepti	tuotteistetaan,	eli	tehdään	konseptista	sarjavalmistuskelpoinen	tuote.	
Viimeistään	tuotekehityksen	tässä	vaiheessa	päätetään	tuotekehityksen	kolme	tärkeää	seikkaa	
eli	 tuotteen	 valmistusmateriaalit,	 lasketaan	 tuotteen	 lopulliset	 valmistuskustannukset,	 sekä	
varmistetaan,	 että	 tuote	 toimii	 kaikissa	 sen	 käyttötarkoituksissa	 ja	 olosuhteissa.	 (Eppinger	 &	
Ulrich	2016,	15,	314.)	
	
Neljäs	tuotekehityksen	vaihe	on	testaaminen	ja	viimeistely	(testing	and	refinement),	jossa	tuot-
teesta	 valmistetaan	 useita	 esituotantoversioita,	 joita	 kutsutaan	 alpha-	 ja	 beta-prototyypeiksi.	
Prototyypillä	 tarkoitetaan	mallia	 kehitellympää	 versiota	 tuotteesta,	 joka	muistuttaa	 toimivaa	
tuotetta	ja	soveltuu	testaukseen	(Kettunen	2000,	98,	101).	Prototyyppi	voi	olla	joko	fyysinen	tai	
analyyttinen	 prototyyppi,	 esimerkiksi	 tietokonesimulointi.	 Prototyyppi	 voi	 toimia	 täysin	 niin	
kuin	lopullinen	tuote,	tai	sillä	voidaan	testata	muutamaa	tiettyä	ominaisuutta.	Voi	olla	esimer-
kiksi	näköisprototyyppi,	joka	kertoo	miltä	tuote	näyttää	ja	toiminnallinen	prototyyppi,	joka	ker-
too	miten	tuotteen	yksi	tai	useampi	toiminto	tapahtuu.	Erillisillä	prototyypeillä	voi	olla	helpom-
pi	testata	jotain	tiettyä	ominaisuutta	ilman,	että	tarvitsee	rakentaa	täysin	toimivaa	prototyyp-
piä.	Alpha-prototyypit	on	tehty	samoilla	materiaaliominaisuuksilla	ja		se	koostuu	samoista	osis-
ta	kuin	tuotantoversio,	mutta	niitä	ei	välttämättä	ole	valmistettu	samoilla	valmistusmenetelmil-
lä,	kuin	lopullinen	tuotantoversio.	Alpha-prototyypeillä	varmistetaan,	että	tuote	toimii	niin	kuin	
on	 suunniteltu	 ja	 niillä	 voidaan	 tehdä	 käyttäjätestejä	 keskeisille	 käyttäjäryhmien	 edustajille.	
Myöhemmät	 beta-prototyypit	 on	 askeleen	 lähempänä	 lopullista	 tuotantoversiota.	 Ne	 on	 val-
mistettu	 samoilla	 valmistusmenetelmillä,	 millä	 lopullinen	 tuotekin	 on	 tarkoitettu	 valmistaa,	
mutta	niitä	ei	ole	välttämättä	koottu	samalla	tavalla	kuin	lopullisen	sarjavalmisteisen	tuotteen	
kokoonpanoprosessi	tulee	myöhemmin	etenemään.	(Eppinger	&	Ulrich	2016,	15,	293.)	
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Tuotekehitysprosessin	 viimeinen	 vaihe	 on	 tuotannon	 käynnistäminen	 (production	 ramp-up).	
Uudesta	 tuotteesta	 ei	 ole	 olemassa	 varastoa,	 joten	 alussa	 tuotantoa	 nostetaan	 vastaamaan	
tuotteen	oletettuun	kysyntään.	Tuotanto	muuttuu	vaiheittain	jatkuvaksi	tuotannoksi	ja	jossain	
näiden	 kahden	 vaiheen	 välillä	 tuote	 julkaistaan.	 Alkutuotannon	 tarkoituksena	 on	 kouluttaa	
henkilökunta	valmistamaan	tuotetta	ja	varmistaa	tuotantoprosessin	toimivuus.	Alkutuotannon	
tuotteet	arvioidaan	tarkasti,	jotta	tuote	on	varmasti	virheetön.	Joskus	tuotteita	lähetetään	täs-
sä	vaiheessa	vielä	 testattavaksi	ensisijaisille	asiakkaille.	 Julkistamisen	 jälkeen	 julkaistaan	myös	
projektiarviointi.	 Projekti	 on	 arvioitu	 sekä	 kaupallisesta	 että	 teknisestä	 näkökulmasta	 ja	 sen	
tarkoituksena	 on	 auttaa	 parantamaan	 seuraavia	 tuotekehitysprojekteja.	 (Eppinger	 &	 Ulrich	
2016,	16.)	
	
Ulrich	 ja	 Eppinger	 ovat	 kuvailleet	 konseptointivaiheen	 tarkemmin	 omana	 prosessina.	 (Kuva	
2.1.)	Ulrich	ja	Eppinger	kuvailevat	varsinaisen	teollisen	muotoilun	prosessin	vielä	rinnakkaiseksi	
prosessiksi	 konseptisuunnittelun	 vaiheen	 kanssa.	 Ajallisesti	 muotoiluprosessi	 sijoittuu	 tuote-
suunnittelun	luonteesta	riippuen	hieman	eri	kohtiin,	mutta	suurin	piirtein	voidaan	sanoa,	että	
se	etenee	konseptisuunnittelusta	 yksityiskohtien	muotoiluun.	Koko	 tuotekehityksen	 konsepti-
suunnittelun	vaihe	muistuttaa	varsinaista	teollisen	muotoilun	suunnitteluprosessia.	(Eppinger	&	
Ulrich	2016,	16,	219,	225.)	Näytän	molemmat	prosessit	kaaviona,	jotta	kokonaiskuva	muotoilun	
roolista	hahmottuisi	tuotemuotoilussa.	
	
Muotoiluprosessi	 ei	 useinkaan	 etene	 loogisena	 jatkumona,	 jossa	 edellinen	 vaihe	 suoritetaan	
loppuun	asti	ennekuin	siirrytään	seuraavaan,	vaan	vaiheet	limittyvät	toistensa	kanssa.	Jokaises-
ta	vaiheesta	voi	tarvittaessa	palata	edelliseen	tai	sitä	edelliseen	vaiheeseen	tarpeen	vaatiessa.	
Näitä	kierroksia	kutsutaan	iteraatiokierroksiksi.	Iteraatiokierroksia	voidaan	suorittaa	niin	monta	
kuin	muotoilutiimi	 katsoo	 tarpeelliseksi,	 tai	 aikataulu	 antaa	myöten.	 Uutta	 informaatiota	 voi	
ilmetä	prosessin	jokaisessa	vaiheessa,	jonka	vuoksi	jokin	vaihe	voidaan	joutua	käymään	uudes-
taan	 läpi.	Tyypillinen	esimerkki	muotoiluprosessin	 iteraatiokierroksista	ovat	 ideointikierrokset.	
Kerätyn	 taustatiedon	pohjalta	määritellään	 tiettyjä	 ehtoja,	mitä	 tuote	pitää	 sisällään	 ja	 sitten	
aletaan	ideoimaan	konsepteja.	Ideat	käydään	lävitse,	niitä	voidaan	arvioida	ja	karsia.	Sitten	voi-
daan	tehdä	uusi	ideointikierros	edellisen	pohjalta	ja	arvioida	puolestaan	tämän	kierroksen	ideat	
ja	valita	ideat	mitä	lähdetään	jatkamaan	pidemmälle.	Iteraatiokierrokset	ovat	tärkeitä	muotoi-
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luprosessille,	niiden	avulla	 tieto	 lisääntyy	koko	ajan	aiheesta	 ja	konseptit	määrittyvät	yhä	 tar-
kemmiksi	ja	tarkemmiksi.	(Eppinger	&	Ulrich	2016,	16.)		
	
Ulrich	ja	Eppinger	jakavat	konseptointivaiheen	seitsemään	eri	vaiheeseen	(Kuva	2.1.).	Malli	on	
siis	 yleismalli	 konseptoinnin	 etenemisestä	 ja	 hyvin	 harvoin	 prosessi	 etenee	 käytännössä	 niin	
lineaarisesti,	mitä	malli	antaa	olettaa.	Nämä	vaiheet	ovat	kuitenkin	tärkeimmät	konseptimuo-
toilussa	tehtävät	asiat.	Ensimmäinen	vaihe	on	käyttäjän	tarpeiden	tunnistaminen	(identify	cus-
tomer	needs).	 Vaiheen	päämääränä	on	 ymmärtää	 asiakasta,	 eli	 tuotteen	 käyttäjää	 niin	 hyvin	
kuin	mahdollista.	Erityisen	tärkeää	olisi	saada	kuuluviin	käyttäjän	piilevät	tarpeet,	joita	ei	edes	
käyttäjä	itse	tiedä	tai	osaa	sanallistaa.	(Eppinger	&	Ulrich	2016,	16.)	Tiedonhaun	tavoitteena	on	
auttaa	määrittämään	tuotteen	alustavia	ominaisuuksia.	Tässä	vaiheessa	koostetun	tuotemääri-
telmän	on	tarkoitus	toimia	ohjenuorana	ideoinnille,	mutta	sitä	voidaan	käyttää	myöhemmässä	
vaiheessa	 ideoiden	 ja	 konseptien	 arvioimiseen.	 Tällä	 tavoin	 pyritään	 jo	 aikaisessa	 vaiheessa	
varmistamaan,	että	tuote	osuu	oikeaan	asiakastarpeeseen	ja	on	menestyksekäs	tuote.	(Kettu-
nen	2000,	62.)	Esittelen	myöhemmin	keinoja,	miten	asiakastietoa	kerätään	perinteisessä	tuot-
teisiin	keskittyvässä	muotoilussa	ja	mikä	on	asiakkaan	rooli	muotoiluprosessissa.	
	
Toisessa	vaiheessa	määritellään	muotoilun	tavoitteet	(Establish	target	specifications).	Määritte-
lyn	sisältää	tarkan	kuvauksen	siitä,	mitä	tuotteen	tulee	tehdä.	Ominaisuusmäärittely	perustuu	
asiakastietoon,	 eli	 asiakkaan	 tarpeet	 käännetään	 tekniseen	 muotoon	 tuoteominaisuuksiksi.	
Tämän	 vaiheen	 tuloksena	 on	 listaus,	mitä	 ominaisuuksia	 tuotteen	 pitäisi	 sisältää	 ja	mitä	 sen	
tulee	tehdä.	(Eppinger	&	Ulrich	2016,	16-17,	92-93.)	
	
Kun	tarvittava	asiakastieto	on	kerätty	ja	sen	pohjalta	on	luotu	tavoiteominaisuudet	tuotteelle,	
aletaan	ideoimaan	konsepteja	(concept	generation).	Tämän	vaiheen	tavoitteena	on	käydä	läpi	
mahdollisimman	kattavasti	eri	konsepteja,	jotka	voisivat	vastata	asiakkaan	tarpeisiin.	Vaiheessa	
haetaan	tietoa,	ideoidaan,	arvioidaan	ideoita	ja	ratkaisuehdotuksia	ja	lopuksi	päädytään	tyypil-
lisesti	10-20	jatkokehittelyyn	valittuun	konseptiin.	Seuraavassa	vaiheessa	valitut	konseptit	arvi-
oidaan	ja	karsitaan,	jotta	löydettäisiin	mahdollisimman	lupaava	konsepti	tai	konseptit	(concept	
selection).	Konseptien	valintaprosessi	voi	tarvita	useita	iteraatiokierroksia,	eli	alkuperäisiä	kon-
septeja	kehitellään	eteenpäin.	Vaiheen	tuloksena	on	yksi,	tai	muutama	valittu	konsepti,	joiden	
kehittelyä	jatketaan	seuraavissa	vaiheissa.	(Eppinger	&	Ulrich	2016,	17.)	
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Seuraavassa	vaiheessa	konseptia	tai	konsepteja	testataan	(concept	testing).	Testauksen	tarkoi-
tuksena	on	selvittää	vastaavatko	konseptit	määriteltyihin	asiakastarpeisiin,	arvioida	konseptien	
markkinapotentiaali	 sekä	 löytää	 puutteet,	 jotka	 voidaan	 ratkaista	 seuraavassa	 vaiheessa.	 Jos	
todetaan,	että	konsepti	tai	konseptit	eivät	vastaa	asiakastarpeisiin,	voidaan	projekti	 joutua	lo-
pettamaan	kokonaan,	tai	palaamaan	kehitysprosessissa	taaksepäin,	esimerkiksi	 ideoimaan	uu-
sia	konsepteja.	Jos	kuitenkin	testauksen	jälkeen	on	päädytty	yhteen	konseptiin,	jolla	jatketaan	
tuotekehitystä	eteenpäin,	on	seuraava	vaihe	lopullisten	tuotemäärityksien	tekeminen	(set	final	
specifications).	 Tässä	 vaiheessa	 palataan	 aiemmin	 tehtyihin	 tavoite	 määrityksiin	 tai	 teknisiin	
ominaisuuksiin	 ja	viimeistellään	ne.	Tässä	vaiheessa	 joudutaan	tekemään	valintoja	esimerkiksi	
hinnan	 ja	 suorituskyvyn	 väliltä.	 Eri	 ominaisuudet	 pitää	 arvottaa	 asiakkaan	 tarpeiden	mukaan,	
mikä	ominaisuus	on	 tärkeä	asiakkaalle	 ja	 suhteuttaa	 se	 valmistuskustannuksiin,	 sekä	hintaan,	
minkä	asiakas	on	valmis	tuotteesta	maksamaan.	Konseptisuunnittelun	viimeinen	vaihe	on	tuo-
tantosuunnitelman	 laatiminen	(plan	downstream	development).	Suunnitelma	sisältää	yksityis-
kohtaisen	 aikataulun	 projektin	 etenemisestä,	 strategian,	 miten	 tuotekehitykseen	 käytettävä	
aika	saataisiin	minimoitua	sekä,	mitä	resursseja	tarvitaan	projektin	loppuun	saattamiseen.	(Ep-
pinger	&	Ulrich	2016,	17,	103.)	
	
Ulrich	ja	Eppinger	kuvaavat	kolme	tehtävää,	jotka	jatkuvat	koko	konseptisuunnittelun	ajan.	En-
simmäinen	 on	 taloudellinen	 analyysi,	 kilpailevien	 tuotteiden	 analyysi,	 sekä	 mallien	 ja	 proto-
tyyppien	rakentaminen	ja	testaaminen.	(Kuva	2.1.)	Tuotteen	ja	tuotekehityksen	kannattavuutta	
analysoidaan	 pitkin	 prosessia,	 jotta	 voidaan	 tietää	 kannattaako	 prosessia	 ylipäätään	 jatkaa.	
Taloudellinen	analyysi	voi	vaikuttaa	päätöksentekoon,	kun	mietitään	kahden	vaihtoehdon	välil-
lä.	Vertailukehittäminen	(benchmarking)	tarkoittaa	kilpailevien	tuotteiden	tutkimista	ja	ymmär-
tämistä	 ja	 se	 on	 tärkeää	 tuotekehityksen	monessa	 vaiheessa.	 Kilpailija-analyysi	 auttaa	 löytä-
mään	uudelle	tuotteelle	oikean	lokeron	markkinoilta,	mutta	sitä	tehdään	myös	useissa	vaiheis-
sa	 konseptisuunnitteluprosessia.	 Vertailututkimuksen	 avulla	 saadaan	 tietoa	 kilpailevista	 tuot-
teista,	esimerkiksi	mitä	tekniikoita	kilpailijat	käyttävät	tuotteissaan.	Vertailututkimusta	voidaan	
tehdä	myös	 laajemminkin	kuin	samantapaisia	tuotteita	tutkimalla.	Esimerkiksi	 jos	ollaan	teke-
mässä	naulainta,	joka	on	liikuteltava	ja	tarvitsee	energiaa	toimiakseen	sen	sijaan,	että	tutkittai-
siin	 vain	 kilpailevia	 tuotteita,	 voidaan	 tutkia,	minkälaisia	 energian	 varastointimuotoja	 on	 ole-
massa	ja	käytössä	erilaisissa	kannettavissa	tuotteissa.	Vertailemalla	olemassa	olevia	teknologi-
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oita	avarakatseisemmin,	voidaan	löytää	innovatiivisempia	ratkaisuita	ja	se	voi	auttaa	ideointia.	
Myös	valmistusmenetelmiin	voidaan	hakea	tietoa	 ja	 ideoita	vertaamalla,	miten	kilpailevat	yri-
tykset	tekevät	tuotteensa,	tai	minkälaisia	valmistusmenetelmiä	voitaisiin	hyödyntää	suunnitel-
tavan	tuotteen	kohdalla.	(Eppinger	&	Ulrich	2016,	17-18,	127.)	
	
Nämä	ovat	uuden	tuotekehityksen	päävaiheet,	jossa	teollinen	muotoilu	on	yksi	osatoimija	suu-
ressa	 kokonaisuudessa.	 Konseptisuunnittelu	 on	 vaihe	 jossa	 teollinen	muotoilu	 vaikuttaa	 vah-
vimmin.	Konseptisuunnittelu	sisältää	paljon	eri	vaiheita	ja	se	on	purettu	omaksi	prosessikseen.	
(Kuva	2.1.).	Esittelen	seuraavaksi	erityisesti	muotoilijoiden	läpikäymän	prosessin,	joka	tapahtuu	
osana	laajempaa	tuotekehitysprosessia.	
	
Kuva	2.2.	Muokattu	versio	Ulrichin	ja	Eppingerin	muotoiluprosessista	(Eppinger	&	Ulrich	2016,	
219).	
																 	
Kuva	2.3.	Muokattu	versio	Bryan	Lawsonin	kuvauksesta	muotoiluprosessin	luonteesta	(Lawson	
1997,	38).	
	
Teollisten	muotoilijoiden	pitää	osallistua	vahvasti	koko	tuotekehitysprosessiin.	Samalla	 tavalla	
kuin	insinööreillä	on	oma	tietty	prosessinsa,	jonka	he	käyvät	läpi	suunnitellessaan	tuotteen	tek-
nisiä	ominaisuuksia,	teolliset	muotoilijat	noudattavat	omaa	prosessiansa.	(Kuva	2.2.)	Muotoilu-
prosessi	on	se	osa	tuotekehitysprosessia,	jossa	teollinen	muotoilija	voi	toiminnallaan	vaikuttaa	
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millaisia	 tuotteita	yrityksessä	kehitetään	 (Kettunen	2000,	56).	Koko	 tuotekehitysprosessia	 tar-
kasteltaessa	muotoiluprosessi	kestää	Ulrichin	 ja	Eppingerin	mukaan	ajallisesti	konseptoinnista	
testaamiseen	ja	viimeistelyyn	asti	(kuva	2.1.).	Teknisemmissä	tuotteissa	teollinen	muotoilu	voi	
tulla	mukaan	hieman	myöhemmässä	vaiheessa	kuin	käyttäjälähtöisissä	tuotteissa.	(Eppinger	&	
Ulrich	2016,	219,	225.)	
	
Kettunen	 jakaa	 tuotteen	muotoiluprosessin	 teollisen	muotoilijan	 näkökulmasta	 kolmeen	 vai-
heeseen,	jotka	sisältävät	omat	alavaiheensa.	Vaiheet	ovat	tuotehaku,	konseptimuotoilu	ja	tuo-
temuotoilu.	(Kettunen	2000,	56-57.)	Prosessi	kuuluu	samaan	tuotekehitysprosessiin	(kuva	2.1),	
mutta	vaiheet	on	kerrottu	 ja	 jaoteltu	teollisen	muotoilijan	näkökulmasta.	Keskityn	tässä	tutki-
muksessa	 tarkastelemaan	 erityisesti	 palvelun	 konseptointivaihetta	 ja	 vertaan	 sitä	 perinteisen	
tuotekeskeisen	muotoilun	 konseptivaiheeseen.	 Käytännössä	 keskityn	 Kettusen	 	 jaotellun	mu-
kaan	muotoiluprosessin	 konseptointivaiheeseen.	 Hän	 tarkoittaa	 konseptimuotoilulla	 vaihetta,	
joka	alkaa	muotoilubriefistä	ja	päättyy	siihen	kun	tuotekehitystiimi	valitsee	konseptin	jatkoke-
hittelyä	varten.	Eli	Kettusen	konseptimuotoilua	voisi	verrata	pääpiirteittäin	kuvan	2.1.	konsepti-
suunnittelun	vaiheeseen.	
	
	
2.2. Ideointi ja konseptointi teollisessa muotoilussa 
	
Konseptimuotoilulla	 on	 suuri	 vaikutus	 siihen,	millainen	 tuotteesta	 lopulta	 tulee.	 Se	 on	 luova	
vaihe,	jolloin	parhaat	ideat	syntyvät	ja	tuote	saa	muotonsa	ja	hahmonsa.	Tuotekonseptin	muo-
toiluprosessin	mahdollisimman	perusteellinen	 läpikäyminen	on	hyvin	 tärkeää,	 koska	 se	 antaa	
muotoilijatiimille	 luottamuksen	siitä,	että	riittävä	määrä	eri	vaihtoehtoja	on	käyty	lävitse	(Ket-
tunen	2000,	60).	Konseptin	muotoiluprosessista	 jää	 lisäksi	 jäljelle	 suuri	määrä	 luonnoksia,	vii-
meistellympiä	 esityskuvia,	 hahmo-	 ja	 toimintamalleja,	 joten	 koko	 tuotekehitystiimi	 ymmärtää	
tehdyn	työn	arvon	ja	ymmärtää,	miksi	valittuun	konseptiin	on	päädytty.		
	
Konseptoinnin	kaksi	tärkeintä	menestystekijää	on	mahdollisimman	suuri	idea	ja	konseptimassa,	
josta	saadaan	seulottua	se	kaikkein	paras	konsepti	esille.	Konseptoinnin	ideointivaiheessa	pitäi-
si	välttää	ennenaikaista	kritiikkiä	ja	saada	mahdollisimman	paljon	ideoita	ja	ratkaisuehdotuksia.	
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Vasta	 seuraavassa	 vaiheessa	 ratkaisuehdotuksia	 arvioidaan,	 yhdistetään	 ja	 kehitetään	 eteen-
päin.	Luova	ideointi	 ja	kriittinen	arviointi	voivat	toistua	useita	kertoja	peräkkäin,	jolloin	tiedon	
määrä	lisääntyy	kierros	kierrokselta	ja	konseptit	kehittyvät	ja	määrittyvät	tarkemmiksi.	(Kettu-
nen	2000,	60.)	Bryan	Lawsonin	 (1997)	muotoiluprosessikaavio	 (Kuva	2.3.)	kuvastaa	hyvin	 tätä	
ideoinnin	kehää,	 joka	on	keskeinen	osa	muotoilijan	 työskentelyä	 (Lawson	1997,	38).	Piirtämi-
nen	on	muotoilijalle	luonnollinen	tapa	ideoida.	Se	on	nopeaa,	intuitiivista	ja	samalla	kaikki	ideat	
tallentuvat	helposti	ymmärrettävään	muotoon.	Vajaaksi	jäänyt	konseptointi	voi	olla	kohtalokas-
ta	tuotemuotoilulle,	koska	silloin	on	mahdollista,	että	kaikista	paras	tuoteidea	on	jäänyt	koko-
naan	syntymättä.	
	
Konseptimuotoilun	voi	jakaa	neljään	vaiheeseen.	Ne	ovat	tieto,	idea,	valinta	ja	testaus.	Vaiheet	
eivät	etene	lineaarisena	jatkumona,	vaan	idea-,	valinta-	ja	testausvaihe	voivat	muodostaa	usei-
ta	kierroksia,	kunnes	on	saavutettu	haluttu	lopputulos.	(Kettunen	2000,	60.)	Alkuideoinnin	pitää	
olla	mahdollisimman	vaivatonta	ja	kritiikitöntä.	Ideoita	voidaan	yhdistellä	ja	niitä	voidaan	kehi-
tellä	eteenpäin.	Ideat	on	hyvä	piirtää	ja	kirjoittaa	yhdelle	paperille,	jotta	se	on	helposti	käsitel-
tävissä.	Alkuideoinnissa	syntyneiden	ideoiden	arvioimisiksi	niitä	voidaan	alkaa	ryhmittelemään.	
Ideoista	 muodostetaan	 ryhmiä	 ja	 ryhmät	 muodostavat	 kokonaisuuksia,	 alkuhahmotelmia	 eri	
konsepteille.	Tässä	vaiheessa	ideat	yhdistyvät	ja	osa	karsiutuu	pois.	Luonnosteluvaiheessa	muo-
toilijat	yhdistelevät	 ideoita	 ja	muodostavat	niistä	kokonaisuuksia.	Luonnostelua	voi	tehdä	piir-
täen	tai	rakentamalla	hahmomalleja,	mutta	menetelmän	tulisi	olla	mahdollisimman	vaivaton	ja	
nopea,	koska	tässä	vaiheessa	vaihtoehtoisia	luonnoksia	olisi	hyvä	olla	vielä	kymmeniä.	Konsep-
tit	pitäisi	olla	hahmoteltuna	sellaisessa	muodossa,	että	ne	ovat	vertailukelpoisia	keskenään	 ja	
niitä	pystyisi	arvioimaan	muutkin	kuin	muotoilijat	 itse.	Niitä	pitäisi	pystyä	näyttämään	kaikille	
tuotteen	 kehityksessä	mukana	 oleville	 sidosryhmille,	 jotta	 saadaan	 kerättyä	mahdollisimman	
paljon	tietoa	seuraavaa	kriittistä	arviointi	 ja	valintakierrosta	varten.	(Kettunen	2000,	61.)	Kon-
septien	kehittelyn	jokaisessa	vaiheessa	varmistutaan,	että	riittävän	laaja	valikoima	eri	vaihtoeh-
toja	 käydään	 lävitse	 ja	 vaihtoehdot	 arvioidaan	mahdollisimman	monella	 eri	 tuotekehitykseen	
liittyvällä	osatekijällä.	
	
Luonnoksista	kehitellään	muutama	viimeistelty	konsepti,	 joista	 tehdään	 luonnosten	 lisäksi	vii-
meistellymmät	esityskuvat,	 joko	 tietokoneella	 tai	 käsin.	Konseptista	on	hyvä	olla	myös	kolmi-
ulotteinen	tietokonemalli,	 tai	konkreettinen	hahmomalli.	Tässä	vaiheessa	konseptit	pitäisi	olla	
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niin	 viimeisteltyjä,	 että	 niitä	 voidaan	 esitellä	 yrityksen	 ulkopuolisille	 henkilöille.	 Niitä	 voidaan	
arvioida	käyttäjillä	ja	niitä	voidaan	esitellä	jälleenmyyjille.	Konsepteja	voidaan	siis	testata	kysy-
mällä	erityisesti	käyttäjien	mielipidettä.	Lisäksi	konsepteja	voidaan	testata	ulkopuolisilla	asian-
tuntijoilla.	Prosessin	lopuksi	päädytään	yhteen	konseptiin,	jonka	kehittämistä	kaikki	tuotekehi-
tyksen	jäsenet	ovat	sitoutuneita	ja	halukkaita	jatkamaan.	(Kettunen	2000,	61-62.)	
	
Ideoinnin	helppous,	nopeus	ja	intuitiivisuus	ovat	tärkeitä	asioita	konseptointiprosessille.	Alussa	
ideoita	 pitäisi	 syntyä	mahdollisimman	paljon,	 jotta	 varmistutaan	 siitä,	 että	 kaikki	mahdolliset	
ratkaisuehdotukset	tulevat	läpikäydyksi	ja	arvioiduksi.	Mielessä	olevat	tai	ääneen	puhutut	ideat	
eivät	riitä,	vaan	ne	pitää	saada	konkretisoitua	visuaaliseen	muotoon,	jotta	niitä	pystyy	ymmär-
tämään	muutkin	kuin	ideoija	itse.	Tämä	johtaa	siihen,	että	ideoita	pystytään	ryhmittelemään	ja	
arvioimaan	järjestelmällisesti.	Tuotemuotoilussa	luonnos	on	tähän	erittäin	hyvä	väline.	Konkre-
tisointi	ei	saa	kestää	liian	kauan,	sillä	tuotekehitysprosessin	pitää	olla	mahdollisimman	tehokas.	
Muotoilijoiden	 ideat	myös	 syntyvät	 nopeaan	 tahtiin	 ja	 nämä	 ideat	 tulee	 saada	 ylös	 vaivatto-
masti,	ettei	synny	turhautumista.	Ensimmäiset	ideat	voi	ottaa	ylös	ja	konkretisoida	karkeastikin,	
mutta	 luonnosten	 tekeminekään	 ei	 saa	 olla	 liian	 vaivalloista,	 sillä	 luonnosteluvaiheessa	 pitää	
olla	 vielä	 kymmenittäin	 konsepteja	 mukana.	 Luonnoksen	 pitää	 kuitenkin	 kertoa	 konseptista	
oleellinen	yhdellä	vilkaisulla	ja	tuoda	esiin	konseptin	potentiaali.	
	
Kettunen	 (2000)	 listaa	 kattavasti	 ohjeita	 ideointiin	 kirjassaan	Muodon	 palapeli.	 Tuulaniemen	
(2011)	mukaan	samat	ideointiohjeet	pätevät	myös	palvelumuotoiluun.	Kirjassaan	Palvelumuo-
toilu	hän	listaa	myös	piirustusten	ja	mallien	lisäksi	menetelmiä,	joita	palvelumuotoilussa	käyte-
tään	 nimenomaan	 piirustusten	 ja	mallien	 sijaan.	 (Tuulaniemi	 2011,	 181,	 186.)	 Ensimmäiseksi	
tulee	 selkeyttää	 ongelma,	 johon	 ratkaisua	 ollaan	 ideoimassa.	 Suunnitteluongelma	 kannattaa	
määritellä	itselle	mahdollisimman	selkeänä,	koska	se	vaikuttaa	millainen	ratkaisusta	tulee.	Laa-
jaa	kokonaisuutta	ideoitaessa	kannattaa	suunniteltava	kohde	jakaa	yksinkertaisempiin		osaon-
gelmiin	 joihin	voi	keskittyä	kerrallaan.	Luova	prosessi	 tarvitsee	sopivasti	kiristystä	 ja	 löysäystä	
aikataulussa.	Aikarajat	ja	pakko	luovat	painetta	ideointiin,	mutta	luovuus	tarvitsee	myös	jouti-
laisuutta.	 Usein	 ideat	 syntyvät	 kun	 kovan	 pähkäilyn	 ja	 ongelman	 pohtimisen	 jälkeen	 löysää	
hieman	ja	pitää	taukoa	työskentelystä.	Varsinkin	alkuvaiheen	luovan	ideoinnin	aikana	kritiikkiä	
on	syytä	välttää.	Ideoinnin	ilmapiirin	pitää	olla	sellainen,	että	kaikki	ideat	voi	esittää	ilman,	että	
tarvitsee	miettiä	kehtaako	ideaa	sanoa	ääneen.	Liian	kriittinen	ajattelu	estää	luovuuden.	Myös	
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itsekritiikkiä	voi	olla	vaikeaa	”sulkea”	pois	päältä.	Se	kaikkein	hulluinkin	ja	jopa	hassulta	tuntuva	
idea	kannattaa	 sanoa	ääneen,	 koska	 se	voi	 auttaa	muiden	ajattelua	 ja	 se	voi	 johtaa	 johonkin	
ihan	muuhun,	mitä	alkuperäinen	oli.	Kaikkia	ideoita	pitää	myös	kohdella	samanarvoisesti.	(Ket-
tunen	2000,	71.)	
	
Sen	sijaan,	että	kriittisesti	tarkastellaan	ideoita	liian	varhain,	kannattaa	muiden	ideoita	ja	luon-
noksia	kehua	ja	löytää	niistä	jotain	positiivista	sanottavaa.	Omat	ajatukset	voi	ja	kannattaa	sa-
noa	ääneen,	mutta	liian	analyyttisen	ja	tarkan	rakentavan	kritiikin	aika	on	myöhemmin.	Ideoita	
ja	luonnoksia	ei	voi	olla	liikaa,	määrä	korvaa	laadun	tässä	asiayhteydessä.	Ideoita	ja	luonnoksia	
pitää	olla	sen	vuoksi	paljon,	että	ryhmälle	tulee	varma	tunne	siitä,	että	tarpeellinen	määrä	ide-
oita	on	käyty	 lävitse	ennen	kuin	valitaan	tietyt,	 joita	 lähdetään	viemään	eteenpäin.	 (Kettunen	
2000,	71.)	Ideoinnin	vajavuus	saattaa	jättää	epäilyksen	siitä,	että	kaikkia	kiviä	ei	ole	käännetty	
ratkaisuja	etsiessä.	Isoa	luonnospinoa	esitellessä	myös	muotoilutiimin	ulkopuoliset	jäsenet	nä-
kevät,	miten	jatkoon	valittuun	ideaan	on	oikein	päädytty.	
	
Myös	 mahdottomalta	 tuntuvat	 ideat	 kannattaa	 hyväksyä.	 Omituisilta	 ja	 oudoilta	 vaikuttavia	
ideoita	ei	kannata	hylätä	heti	kättelyssä,	koska	ne	voivat	 toimia	ajattelun	herättäjinä	 ja	niistä	
voidaan	saada	toimivia	yhdistämällä	ne	muiden	ideoiden	kanssa.	Kritiikitön	ajattelu	ja	 ideointi	
tuottaa	omaperäisempiä	 ideoita	myöhemmin	käytettäväksi.	 Luovan	 ideoinnin	pitää	olla	haus-
kaa,	mutta	sopivan	haastavaa.	Ideoita	kannattaa	ja	pitää	yhdistellä	toisiinsa.	Ideointitiimin	tuot-
tamat	ideat	ja	konseptit	ovat	yhteisiä	ja	niitä	yhdistelemällä	saadaan	uusia	konsepteja	ja	toisten	
ihmisten	ideoiden	kytkeminen	omiin	ideoihin	voi	vauhdittaa	omaa	ajattelu-	ja	ideointiprosessia.	
(Kettunen	2000,	70-72.)	
	
Ideoita	ja	ratkaisuehdotuksia	kannattaa	ryhmitellä.	Jos	ratkaisuehdotuksia	on	paljon,	kannattaa	
niitä	koota	ryhmiä,	joissa	on	jotain	yhtenäistä.	Ryhmistä	alkaa	muodostua	konsepteja,	tai	kehi-
tyssuuntia.	Jos	tuntuu,	että	ideoinnissa	jumiutuu	paikoilleen	voi	olla	hyvä	vaihtaa	menetelmää.	
Ideointia	voi	 tehdä	eri	ympäristössä,	eri	aikaan	 ja	eri	 ryhmän	kesken.	 Ideoiden	havainnollista-
minen	ja	esittäminen	kaikille	osapuolille	on	tärkeää.	Piirustukset	ja	mallit	ovat	hyviä,	nopeita	ja	
helppoja	tapoja	tähän.	Nopeana	piirtäjänä	muotoilija	pysty	selittämään	ryhmän	ajatuksia	piir-
täen.	Ideoita	ei	kannata	pimittää	muilta	ideointiryhmän	jäseniltä,	vaan	ideat	pitää	laittaa	esille	
kaikkien	 nähtäväksi.	 Ideat	 auttavat	 ja	 inspiroivat	muita	 omassa	 työssään.	 Ideoinnille	 on	 hyvä	
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asettaa	myös	määrälliset	tai	ajalliset	rajat,	koska	ideointi	voi	jatkua	loputtomiin.	Aikataulua	aja-
tellessa	 kannattaa	 ottaa	 huomioon,	 että	 joskus	 ideointiin	 on	 palattava	 uudestaan.	 Lepo	 on	
myös	tärkeää	ideoimiselle,	 ideointi	kannattaa	pätkiä	osiin	ja	välissä	pitää	taukoja,	kuten	missä	
tahansa	muussakin	 työssä.	Kuten	olen	 jo	aiemmin	todennut,	monesti	 ideat	syntyvät,	kun	ras-
kaan	pohtimisen	jälkeen	lopettaa	hetkeksi	ja	pitää	tauon.	(Kettunen	2000,	72.)	
	
Kaiken	kaikkiaan	ideointi	ja	konseptointi	tuotemuotoilussa	painottuu	nopeaan	ideointiin,	jonka	
tarkoituksena	on	tuottaa	mahdollisimman	paljon	erilaisia	luonnoksia.	Tärkeää	on	antaa	kaikkien	
ideoiden	tulla	esille	ilman	itsesensuuria	ja	kannustaa	myös	tiimin	muita	jäseniä	ideoimaan	vailla	
kritiikkiä.	 Ideointi	 on	 tässä	 vaiheessa	 ryhmätyöskentelyä,	 jossa	 otetaan	 huomioon	 kaikkien	
luonnokset	 ja	niistä	pyritään	 löytämään	 jatkokehittelyä	varten	 ideoita,	mutta	tärkeää	on,	että	
jokainen	saa	myös	rauhassa	itsenäisesti	tuottaa	omia	ideoitaan.	Ideointivaihe	voi	jatkua	loput-
tomiin,	 jos	 sitä	ei	 rajoiteta	esimerkiksi	 aikatauluilla.	On	 tärkeää	ottaa	kuitenkin	huomioon	se,	
että	luovaprosessi	tarvitsee	myös	joutilaisuutta.	Kuten	aiemmin	mainitsin,	usein	parhaat	ideat	
syntyvät	juuri	silloin	kun	luonnostelusta	pidetään	taukoa.		
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3. Palvelumuotoilu 
	
Käsittelen	seuraavaksi	mitä	on	palvelumuotoilu,	kuka	on	palvelumuotoilija,	millainen	on	pal-
velumuotoiluprosessi	 sekä	millaisia	 ideointimenetelmiä	 palvelumuotoilussa	 käytetään.	 Pal-
velumuotoilu	 ei	 ole	 ainoastaan	 teollisten	muotoilijoiden	 toimiala	 vaan	 palvelumuotoilu	 on	
ajattelu-	 ja	 lähestymistapa	palvelujen	suunnitteluun	 (Tuulaniemi	2011,	58).	Kuvailen	palve-
lumuotoilua	 teollisen	muotoilijan	 näkökulmasta,	 keskittyen	 sellaisiin	 seikkoihin,	 jotka	 ovat	
merkittäviä	teollisen	muotoilijan	näkökulmasta.	
	
Palvelumuotoilu	on	ihmislähtöistä	suunnittelua,	jossa	ihmisiä	tarkastellaan	laajassa	konteks-
tissa	 suhteessa	heidän	elinpiiriinsä.	Kaikki	 ihmisten	 taustatekijät	huomioiden	pyritään	 täyt-
tämään	mahdollisimman	hyvin	heidän	alitajuiset	sekä	itse	esille	tuomat	tarpeet.	Keräämällä	
ja	 jakamalla	 asiakkaan	 tarpeita	 heidän	 yhteisönsä	 sisällä,	 pystymme	 paremmin	 ymmärtä-
mään	useita	mahdollisesti	toisistaan	poikkeavia	tarpeita	ja	toiveita.	Tätä	kerättyä	tietoa	käy-
tetään	 yhteiskehittelyn	 pohjana	 uusien	 ratkaisujen	 löytämiseksi.	 Tällainen	 tapa	 muotoilla	
johtaa	 luonnollisesti	 huomion	 siirtymiseen	 itse	 tuotteesta	 käyttökokemukseen.	 (Meroni	 &	
Sangiorgi	2011,	38.)	
	
Palvelumuotoilu	on	palvelujen	suunnittelua	muotoilulähtöisillä	menetelmillä.	Palvelumuotoi-
lu	on	suhteellisen	uusi	käsite	 ja	osaamisala.	Se	on	syntynyt	1990-luvun	alkupuolella.	Palve-
lumuotoilussa	on	tarkoitus	hyödyntää	muotoilijoiden	ydinosaamista	palvelujen	suunnittelus-
sa.	 Palvelumuotoilussa	 hyödynnetään	 erityisesti	 perinteistä	muotoiluprosessia	 sekä	mene-
telmiä.	Muotoilun	keskeisiksi	menetelmiksi	Tuulaniemi	nostaa	 luovan	 ja	analyyttisen	 lähes-
tymistavan	yhdistämisen,	toimintakontekstin	ymmärtämisen,	visualisonnin	ja	prototypoinnin	
eli	aineettoman	konkretisoinnin.	(Tuulaniemi	2011,	61,	63.)	Palvelumuotoilu	on	siis	palvelu-
jen	suunnittelua	muotoilulähtöisillä	menetelmillä.	
	
Palveluja	suunnitellaan	yhteiskehittelyn	menetelmin.	Yhteiskehittelyllä	tarkoitetaan	sitä,	että	
palvelun	suunnittelussa	on	tiiviisti	mukana	sekä	yritys	että	asiakas.	Asiakkaan	aktiivinen	rooli	
palvelun	kehityksessä	on	yhtä	tärkeä	kuin	yrityksenkin.	Palvelumuotoilijan	rooli	on	olla	koor-
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dinaattori	kaikkien	eri	palvelun	kehitykseen	osallistuvien	tekijöiden	välillä.	Palvelumuotoilus-
sa	korostetaan	ideoiden	ja	innovoinnin	merkitystä	niin	kuin	tuotemuotoilussakin.	(Miettinen	
2009,	60-70.)	
	
Palvelumuotoilussa	asiakas	on	 suunnittelun	keskiössä.	 Palvelumuotoilussa	 korostuu	yhteis-
kehittelyn	menetelmät,	 joiden	 tarkoitus	 on	 osallistaa	 palvelua	 käyttävä	 asiakas	 suunnitte-
luun	alusta	lähtien.	Palvelumuotoilijan	roolina	korostuu	yhteiskehittämisen	suunnittelu,	joh-
taminen	ja	kaikkien	eri	osatekijöiden	yhteen	saattaminen.	(Miettinen	2009,	60-76.)	
	
	
3.1. Suunnitteluprosessi palvelumuotoilussa 
	
Palvelumuotoiluprosessissa	yhdistyy	teollisen	muotoilun	muotoiluprosessi	ja	palvelusuunnit-
teluprosessi.	Edellisessä	kappaleessa	esittelin	mallin	perinteisestä	muotoiluprosessista.	Seu-
raavaksi	 tulen	 esittelemään	 palvelusuunnitteluprosessin	 (Kuva	 3.1.)	 sekä	 palvelumuotoilu-
muotoiluprosessin	(Kuvat	3.2.	ja	3.3.).	Näiden	eri	mallien	perusteella	pitäisi	saada	mahdolli-
simman	hyvä	 kuva	 siitä,	mitkä	ovat	 suunnittelun	päävaiheet	 ja	minkä	 luonteista	 toimintaa	
muotoilu	on	prosessina,	olipa	kyse	sitten	palvelusta	tai	tuotteessa.	Haluan	esitellä	sekä	pal-
velujen	 suunnittelun	 prosessimallin	 että	 palvelumuotoilun	 prosessimallin	 siksi,	 että	 niiden	
avulla	näkee,	miten	palvelumuotoilu	eroaa	perinteisestä	palvelujen	suunnittelusta.	Esittelen	
molemmat	myös	siksi,	että	palvelumuotoilulla	on	tarkoitus	tehostaa	tai	parantaa	palvelujen	
suunnittelua,	joten	vertaamalla	prosesseja	näkee,	miten	palvelumuotoilulla	on	tarkoitus	pa-
rantaa	palvelujen	suunnittelua.	
	
Palveluita	on	 suunniteltu	niin	kauan	kuin	palveluita	on	 tarjottu.	Malleja	palvelujen	 suunni-
telmalliseen	kehittelyyn	on	 tehty	 johtamisen	 ja	markkinoinnin	 tutkijoiden	 toimesta.	Kinnu-
sen	(2003)	esittämä	palvelujen	suunnittelun	malli	pohjautuu	niihin	käytänteisiin,	miten	pal-
veluja	on	suunniteltu	niitä	tarjoavissa	yrityksissä.	Esittelen	Kinnusen	palvelujen	suunnittelun	
mallin	kuvassa	3.1.	(Kinnunen	2003,	32,	146.)	
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Palvelujen	suunnittelu	on	yleensä	verrattain	nopeampaa	kuin	fyysisten	tuotteiden	suunnitte-
lu.	Palvelujen	suunnittelu	on	usein	jo	olemassa	olevan	palvelun	parantelua	tai	uudistamista.	
Palvelun	suunnittelun	kannalta	yksi	suurista	eroista	fyysisiin	tuotteisiin	on	se,	että	palvelua	
tuotetaan	 ja	kulutetaan	yhtä	aikaa.	Fyysistä	 tuotetta	suunniteltaessa	 tuotantoprosessin	 te-
hokkuuden	 suunnittelu	 on	 tärkeä	 osa	 tuotesuunnittelun	 kokonaisuutta.	 Muotoilija	 joutuu	
ottamaan	huomioon	myös	tämän,	 	mutta	se	ei	ole	välttämättä	kuitenkaan	muotoilijan	vas-
tuulla,	vaan	muotoilija	keskittyy	tekemään	tuotteesta	käyttäjälle	sopivan.	Palvelumuotoilus-
sa	kuitenkin	se,	miten	palvelu	tuotetaan	on	keskeinen	osa	palvelun	suunnittelua.	(Kinnunen	
2003,	29.)	
	
Verrattuna	fyysiseen	tuotteeseen,	palvelulle	ominaista	on	se,	että	sitä	ei	voida	vakioida	sa-
malla	tavalla	kuin	tuotetta.	Palvelu	elää	päivän,	työntekijän	ja	asiakkaan	mukaan.	Palvelua	ei	
voida	myöskään	tuottaa	ja	varastoida	odottamaan	myyntiä.	Jos	siis	yksi	palvelu	ei	myy,	olisi	
hyvä	olla	 kompensoiva	palvelu,	 johon	voitaisiin	hyödyntää	 tuotantoresursseja	eli	 suomeksi	
sanottuna	työntekijöitä.	(Kinnunen	2003,	29.)	
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Kuva	3.1.	Kinnusen	palvelun	suunnitteluprosessi	(Kinnunen	2003,	146).	
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Kuva	3.2.	Moritzin	palvelumuotoiluprosessikaavio	(Moritz	2005,	125-147).	
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Kuva	3.3.	Moritzin	palvelumuotoiluprosessikaavio	(Moritz	2005,	149).	
	
Palvelujen	suunnittelua	ei	ole	tutkittu	niin	paljon	kuin	fyysisten	tuotteiden,	mutta	palvelujen	
kehittämiselle	on	kehitelty	malleja	aina	1980-luvulta	lähtien.	Kuten	aiemmin	mainitsin	palve-
lujen	suunnittelun	tutkimusta	on	tehty	lähinnä	markkinoinnin	ja	johtamisen	tutkijoiden	toi-
mesta.	 Kinnunen	 (2003)	 esittää	myös	 oman	mallinsa	 palvelujen	 suunnitteluun,	 jonka	 pää-
kohdat	 esitän	 tiivistetysti	 kuvassa	 3.1.	 (Kinnunen	 2003,	 32-34,	 146.)	 Kinnusen	 palvelujen	
suunnitteluprosessia	voi	verrata	aikaisemmin	esiteltyyn	tuotemuotoilun	tuotekehitysproses-
siin.	
	
Palvelumuotoilu	 on	 verrattain	 uusi	 tutkimuksen	 ala,	 mutta	 palvelumuotoiluprosessin	 ete-
nemisestä	on	kuitenkin	esitetty	omat	mallinsa.	Esittelen	Stefan	Moritzin	(2005)	mallin	palve-
lumuotoiluprosessista	kuvassa	3.2.	Palvelumuotoilun	prosessikaaviolla	on	paljon	samaa	pe-
rinteisen	 tuotemuotoiluprosessikaavion	 kanssa.	 Moritzin	 palvelumuotoiluprosessikaavio	
(Kuvat	3.2.	ja	3.3.)	kuvaa	hyvin	myös	muotoiluprosessin	etenemistä.	Vaiheet	limittyvät	kes-
kenään	ja	useita	kierroksia	voidaan	tehdä	vaiheiden	välillä.	(Moritz	2005,	125-147,	149.)	
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Moritzin	(2005)	palvelumuotoiluprosessin	ensimmäinen	kohta	on	Ymmärrä.	Vaiheen	tarkoi-
tuksena	on	selvittää	asiakkaan	tiedostetut	ja	tiedostamattomat	tarpeet.	Asiakastutkimuksen	
tavoitteena	ei	ole	vain	tutustua,	minkälaisista	palveluista	asiakas	pitää	ja	ei	pidä,	vaan	tavoit-
teena	on	tutkia,	mitkä	ovat	asiakkaan	tavoitteet,	arvot	 ja	 tarpeet.	Tässä	vaiheessa	voidaan	
tehdä	 käyttäjähaastatteluita	 ja	 voidaan	havainnoida	 asiakkaita	 kuluttamassa	olemassa	ole-
vaa	palvelua.	(Moritz	2003,	125-126.)	
	
Tietoa	asiakkaan	käyttäytymisestä	voidaan	hankkia	myös	niin	 sanottujen	 luotainten	avulla.	
Luotain	menetelmä	on	päiväkirjatyyppinen	menetelmä,	jossa	tutkittava	itse	täyttää	annettu-
jen	 tehtävien	 mukaan	 hänelle	 annettuja	 materiaaleja.	 Tutkijaa	 voi	 esimerkiksi	 kiinnostaa	
tutkittavan	käyttäjän	päivän	aikana	käyttämät	reitit	ja	vieraillut	paikat.	Luotain	menetelmää	
voidaan	 siis	 käyttää	 esimerkiksi	 silloin	 kun	 halutaan	 havainnointitietoa	 koko	 vuorokauden	
ajalta.	(Tuulaniemi	2011,	151.)	Tässä	vaiheessa	pyritään	ymmärtämään	myös	palveluntarjo-
ajan,	palvelun	 ja	 sitä	 kuluttavan	asiakkaan	muodostama	konteksti,	 sekä	 sen	 rajoitteet	että	
mahdollisuudet.	 Vaiheessa	 myös	 tutustutaan,	 mitkä	 ovat	 palveluntarjoajan	 liiketoiminnan	
tavoitteet	 ja	 palvelustrategia.	 Tässä	 vaiheessa	 voidaan	 tehdä	 benchmarkkausta,	 eli	 tutkia	
kilpailevien	 palvelujentarjoajien	 palveluita,	 sekä	 tutkia	 palveluita,	 joista	mahdollisesti	 hae-
taan	innoitusta	suunniteltavaan	palveluun.	(Moritz	2003,	125-126.)	Tässä	vaiheessa	selvite-
tään,	mitä	kaikkia	toimijoita	palvelun	tuottamiseen	liittyy,	eli	tehdään	niin	sanottu	sidosryh-
mäkuvaus	(stakeholder	description).	Tässä	vaiheessa	haetaan	tietoa	myös	tilasta,	 jossa	pal-
velu	 tullaan	 tuottamaan.	 Käyttöympäristökuvaus	 on	 tarkka	 kuvaus	 palveluympäristöstä	 ja	
kaikista	niistä	kontaktipisteistä,	jotka	palvelun	kuluttamiseen	liittyy.	(Saffer	2007,	188.)	
	
Toinen	 vaiheen	 nimi	 on	 Pohdi,	 jossa	 tutustutaan	 kerättyyn	 taustatietoon	 ja	 analysoidaan	
sitä.	 Tarkoitus	on	 löytää	asiakastarpeita	 ja	määrittää	palvelumuotoilun	 strateginen	 suunta.	
Tässä	vaiheessa	määritellään,	mikä	on	suunnitteluongelma	ja	mitkä	ovat	suunniteltavan	pal-
velun	pääkriteerit.	(Moritz	2005,	128-131.)	Tässä	vaiheessa	voidaan	käyttää	Affinity	diagram	
–menetelmää,	 jolla	 voidaan	 käsitellä	 suurtakin	määrää	 kerättyä	 tietoa.	 Se	 on	menetelmä,	
jolla	voidaan	teemoitella	kerätty	tieto	niin,	että	se	hyödyttäisi	suunnittelua	mahdollisimman	
tehokkaasti.	(Curedale	2013a,	202.)	
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Kehittämisvaiheessa	 aletaan	 ideoimaan	 ratkaisuja	 suunnitteluongelmiin.	 Tarkoituksena	 on	
luoda	 käyttäjätutkimuksen	 pohjalta	 palvelukonsepteja.	 Palvelukonseptit	 sisältävät	 palvelu-
prosessin,	 käyttöskenaarioiden,	 sekä	 palvelukokemuksen	 suunnittelun.	 (Moritz	 2005,	 132-
134.)	 Kerron	 myöhemmin,	 minkälaisia	 ideointimenetelmiä	 palvelumuotoilussa	 käytetään	
kappaleessa	3.2.	Ideointi	palvelumuotoilussa.	
	
Karsintavaiheen	 tavoitteena	 on	 löytää	 ideoista	 ja	 konsepteista	 paras	 ja	 lupaavin.	 Karsinta-
vaiheessa	aletaan	 ryhmittelemään,	arvioimaan,	yhdistelemään	 ja	karsimaan	 ideoita	 ja	kon-
septeja.	 Ideoita	 ja	 konsepteja	 peilataan	 pohdintavaiheessa	 käyttäjätutkimuksen	 pohjalta	
tehtyihin	 palvelukriteereihin	 ja	 strategioihin	 eli,	 vastaako	 konsepti	 näihin?	 (Moritz	 2005,	
136-139.)	
	
Viides	vaihe	Moritzin	palvelumuotoiluprosessissa	on	Esitä.	Vaiheen	tarkoituksena	on	tehdä	
ideat	 ja	konseptit	konkreettiseen	muotoon	niin,	että	kaikki	palvelun	suunnitteluun	 liittyvät	
osatekijät	 pystyvät	 arvioimaan	 palvelun.	 Visualisoitavia	 asioita	 ovat	 kaikki	 ideat	 ja	 niistä	
koostetut	 konseptit,	 asiakkaan	kulkema	palvelupolku,	palveluprosessit,	 sekä	palvelun	käyt-
töskenaariot.	(Moritz	2005,	140-143.)	
	
Palvelumuotoiluprosessin	viimeinen	vaihe	on	Toteuta.	Tässä	vaiheessa	palvelukonseptia	ke-
hitetään	 eteenpäin	 ja	 testataan	 sitä.	 Palvelusta	 on	 hankala	 rakentaa	 prototyyppiä,	 mutta	
palvelua	pystyy	testaamaan	esimerkiksi	lavastamalla	palvelutilanteen	ja	näyttelemällä	palve-
lutilanteita	läpi.	Palveluhenkilökunta	pitää	kouluttaa	suorittamaan	kehitelty	uusi	palvelu,	eli	
pitää	 tehdä	 palveluohjeistus.	 Liiketoimintasuunnitelma	 laaditaan	 tässä	 vaiheessa.	 (Moritz	
2005,	146-147.)	
	
Palvelumuotoiluprosessi	 ja	 tuotemuotoiluprosessi	 muistuttavat	 toisiaan.	 Toki	 palveluiden	
tuottaminen	poikkeaa	luonteeltaan	suuresti	tuotteista.	Palvelu	on	aina	subjektiivinen	koke-
mus,	 jota	 ei	 pystytä	 vakioimaan.	 Se	 on	 erilainen	päivästä,	 palveluhenkilöstä	 ja	 asiakkaasta	
riippuen.	Palvelumuotoilussa	on	kuitenkin	tarkoituksena	muotoilulähtöisesti	ideoida	innova-
tiivisia	ja	uudenlaisia	palveluita	tai	kehittää	jo	olemassa	olevia.	Moritz	tiivistää	palvelumuo-
toiluprosessin	päävaiheet	selkeästi.	Kuva	3.3.	ilmentää	hyvin	palvelumuotoiluprosessia,	joka	
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ei	koskaan	ole	lineaarinen	jatkumo.	Jokainen	projekti	on	kuitenkin	omanlaisensa,	mutta	tätä	
prosessikaaviota	voidaan	pitää	pohjana	erilaisille	palvelumuotoiluprojekteille.		
	
	
3.2. Ideointi palvelumuotoilussa 
	
Ideoinnin	 tarkoituksena	 on	 tuottaa	mahdollisimman	paljon	 ideoita,	mahdollisimman	 alhai-
sella	 sisäisellä	 suodatuksella.	Eli	pitäisi	pystyä	mahdollisimman	avoimesti	 tuottamaan	suuri	
määrä	 ideoita	 ilman,	että	ampuu	ne	alas	mielessään	ennen	kuin	ne	kerkeävät	paperille,	vi-
deolle,	nauhurille	tai	muulle	dokumenttiformaatille.	Sen	jälkeen	ideoita	voidaan	teemoitella	
kokonaisuuksiksi,	 karsia	 ideoita,	 tehdä	 valintaa,	minkälaisten	 teemojen	 pohjalta	 lähdetään	
jatkamaan	ideointia.	Ideointikierroksia	voidaan	tehdä	useita	niin	kauan	kuin	suunnittelutiimi	
katsoo	tarpeelliseksi,	projektipäällikkö	määrää	tai	aika	riittää.	Ideoitaessa	kannattaa	käyttää	
erilaisia	menetelmiä,	jotta	paras	mahdollinen	idea	pystytään	jalostamaan	esille.	(Tuulaniemi	
2011,	182.)	
	
Lähden	tarkastelemaan	minkälaisia	 ideointimenetelmiä	palvelumuotoilussa	käytetään.	Olen	
tarkastellut	 yleisesti	 ideointiin	 liittyviä	 ohjeita	 ja	 menetelmiä	 kappaleessa	 2.2.	 Ideointi	 ja	
konseptointi	 teollisessa	muotoilussa.	 Seuraavaksi	 käsittelen	 palvelumuotoilussa	 korostuvia	
seikkoja.	Paneudun	erityisesti	palveluideoiden	dokumentointiin	liittyviin	haasteisiin.	
	
Tuotemuotoilussa	alkuvaiheen	ideointi	ja	muodonanto	voidaan	tehdä	vaivattomasti	kynän	ja	
paperin	avulla.	 Piirtämällä	 voi	 tehdä	erilaisia	 tuoteideoita	 suuren	määrän	nopeassa	ajassa.	
Luonnoksista	käy	ilmi	tuotteen	idea	nopeasti	katsomalla.	Myös	muut	kuin	luonnoksen	tehnyt	
henkilö	 ymmärtävät	 tuotteen	 idean	 luonnoksen	 perusteella.	 Todella	 nopeat	 niin	 sanotut	
peukalonkynsiluonnokset	eivät	välttämättä	kerro	mitään	muille	kuin	tekijälle	itselleen,	mutta	
ne	 voivat	 olla	 hyödyllisiä	 itselle	 aivan	 ideoinnin	 alkuvaiheessa.	 Suunnittelutiimissä	 ideoista	
voidaan	puhua	 ja	niitä	voidaan	arvioida	 luonnosten	perusteella.	 Luonnoksia	pystytään	 ryh-
mittelemään	helposti	ja	niiden	perusteella	voidaan	tehdä	valintoja	ja	jatkaa	ideointia	tietty-
jen	luonnosten	pohjalta.	Piirtäminen	ja	luonnostelu	ovat	luontaisia	menetelmiä	muotoilijalle	
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ja	ne	sopivat	hyvin	tuotteen	 ideointiin.	Piirtämällä	myös	 jokainen	tuoteidea	tulee	tallenne-
tuksi,	eikä	näin	ollen	mikään	idea	jää	kiivaimman	ideoinnin	keskellä	unohduksiin.	
	
Palvelut	ovat	tuotteita	abstraktimpia	ja	monimutkaisempia	kokonaisuuksia.	Palveluita	pystyy	
jossain	määrin	piirtämään,	mutta	ei	niin	tyhjentävästi	kuin	tuotteita.	Toinen	suunnittelija	ei	
välttämättä	pysty	ymmärtämään	 luonnoksen	 takana	olevaa	ajatuksen	 juoksua.	Palveluiden	
muotoilu	on	usein	aineettomien	asioiden	 suunnittelua.	 Luonnoksesta	ei	 välttämättä	nouse	
esille	palveluidean	ydin.	
	
Palvelumuotoilun	ideointivaiheessa	voidaan	hyödyntää	esimerkiksi	näyttelemistä.	Suunnitte-
lijoille	jaetaan	roolit	ja	he	näyttelevät	palvelutilanteen	läpi.	Tällä	tavalla	voidaan	ideoida	pal-
veluita,	mutta	ideat	eivät	tallennu	konkreettisesti	mihinkään.	Näyttely	voidaan	dokumentoi-
da	videoimalla,	mutta	palveluideat	eivät	tällöin	ole	yksittäisinä	konkreettisina	dokumenttei-
na	joita	voitaisiin	jaotella	ja	karsia.		
	
Palvelun	ideoimiseen	pätee	samat	ohjeet	kuin	tuotteidenkin	ideoimiseen.	Yksi	mielenkiintoi-
nen	esimerkki,	 jonka	Tuulaniemi	esittelee,	on	se,	että	palveluja	 ideoitaessa	suunnitteluym-
päristön	 vaihdoksella	 voidaan	 hakea	 uutta	 inspiraatiota	 ideointiin.	 Eikä	 vain	 inspiraatiota,	
vaan	paikka	voidaan	valita	 tarkoituksella	hyvin	erilaiseksi	kuin	missä	palvelu	 tullaan	 tarjoa-
maan,	jotta	ideointiin	saataisiin	uusi	haluttu	kulma.	(Tuulaniemi,	188.)	
	
	
3.2.1. Abstraktien asioiden visualisointi 
	
Visualisointi	on	muotoilijan	ydinosaamista.	Visualisoimalla	voidaan	konkretisoida	ideoita,	tai	
tehdä	niistä	jopa	käsin	kosketeltavia.	Luonnosten	ja	hahmomallien	avulla	vaihtoehtojen	arvi-
ointi,	parhaiden	valinta	ja	konseptien	tekeminen	on	mahdollista.	Konkretisoinnit	mahdollis-
tavat	moniammatillisen	suunnitteluryhmän	keskustelun	ratkaisuista.	Ne	lisäävät	ymmärrystä	
ryhmän	välillä	ja	auttavat	yhteisesti	tuotettujen	ideoiden	syntymistä.	(Kälviäinen	2014,	31.)		
Mirja	Kälviäinen	 viittaa	 tekstissään	Gedenrydiin	 ja	 sanoo,	 että	muotoilun	 tarkoituksena	on	
tuottaa	abstrakti	ajattelu	ulkoapäin	havainnoitavaan	muotoon.	Tällöin	mielen	sisäisistä	ajat-
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teluprosesseista	 tulee	 havainnollista	 ja	 käsin	 kosketeltavaa	 etsimis-	 ja	 arviointimateriaalia.	
(Kälviäinen	2014,	33.)	Eli	muotoilija	konkretisoi	suunnitteluprosessin	käsin	kosketeltavaan	ja	
havainnoitavaan	muotoon,	jotta	prosessin	ulkopuolisetkin	henkilöt	ymmärtävät	suunnitellun	
ratkaisun	arvon.		
	
Ideoiden	 nopeasti	 ymmärrettävät	 visualisoinnit	 ovat	 tärkeitä	 suunnitteluprosessissa.	 Tuot-
teita	 pystytään	 visualisoimaan	 piirroksin	 ja	 mallein.	 Palvelun	 nopeasti	 visualisoiminen	 ja	
konkretisointi	 on	 haastavampaa.	 Lähden	 seuraavaksi	 tarkastelemaan	 palvelumuotoilussa	
käytössä	olevia	menetelmiä	ideoiden	esittämiseen,	sekä	ideoimiseen	ylipäätään.	
	
	
3.2.2. Ideointimenetelmät 
	
Tuulaniemi	listaa	kirjassaan,	Palvelumuotoilu,	juuri	palveluiden	ideoimiseen	käytettäviä	me-
netelmiä.	 Menetelmiä	 ovat	 esimerkiksi	 nukkekoti-tekniikka,	 palvelunäyttely,	 story	 board,	
mood	board,	animaatio	ja	video.	(Tuulaniemi	2011,	188.)	
	
Nukkekoti-tekniikalla	tarkoitetaan	palvelumaiseman	rakentamista,	esimerkiksi	Legoilla	(Tuu-
laniemi	2011,	188).	Palvelu	usein	tuotetaan	tietyssä	ympäristössä.	Ideoinnin	helpottamiseksi	
kyseisestä	 tilasta	 voidaan	 rakentaa	 pienoismalli	 tietyssä	mittakaavassa	 esimerkiksi	 kapale-
vystä.	 Sitten	palvelun	 tuottamiseen	 ja	kuluttamiseen	 liittyviä	elementtejä	voidaan	sijoitella	
eri	tavalla	ympäristöön	hahmomallien	avulla.	Asetelmasta	voidaan	ottaa	kuvia,	jolloin	jokai-
nen	idea	tulee	myös	tallennetuksi.	Tästä	menetelmästä	saadaan	monipuolisempi	lisäämällä	
teknologiaa	 palvelumaiseman	 rakentamiseen.	 Esimerkiksi	 SINCO-ympäristössä	 on	 asetettu	
videoprojektori	kattoon	osoittamaan	suoraan	alaspäin.	Videotykin	alle	voidaan	asettaa	pöy-
tä,	 johon	heijastetaan	esimerkiksi	pohjapiirros.	Pohjapiirrosta	voidaan	muokata	koneella	 ja	
sinne	voidaan	lisätä	elementtejä.	Pöydän	päälle	voidaan	lisätä	fyysisiä	elementtejä,	esimer-
kiksi	ihmishahmoja	kuvaamaan	asiakkaita	ja	asiakaspalvelijoita.	(Lindström	&	Rontti	2014.)		
	
SINCO	(Service	innovation	corner)	on	palvelujen	ideointiin	ja	prototypointiin	tarkoitettu	tila.	
SINCO	 sijaitsee	 Lapin	 yliopistossa	 taiteiden	 tiedekunnan	 tiloissa.	 SINCO	 tarjoaa	 teknologia-
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avusteisia	 työkaluja	 palvelun	 prototypoimiseen.	 SINCO	 on	 luova	 tila,	 jossa	 eri	 teknologia-
avusteisilla	menetelmillä	pyritään	helpottamaan	ja	nopeuttamaan	palvelun	ideointia.	SINCO:	
ssa	pystytään	simuloimaan	palvelukonseptia	ja	sitä	voidaan	käyttää	bodystormaus	ja	ideoin-
tipajoihin.	(SINCO	2016.)	
	
Palvelunäyttely	tai	bodystorming	on	menetelmä,	jolla	voidaan	prototypoida	erityisesti	palve-
lun	 kokemuksia.	 Siinä	 joko	mennään	 ympäristöön,	 jossa	 palvelu	 tapahtuu	 tai	 rakennetaan	
palveluympäristöä	simuloiva	tila.	Suunnittelijatiimin	jäsenet	ottavat	eri	rooleja	ja	näyttelevät	
ennalta	määrättyjä	palvelun	käyttöskenaarioita.	(Curedale	2013b,	98	&	219.)	Bodystormaus	
muistuttaa	brainstormausta,	mutta	näyttelyn	avulla	pystytään	kuvaamaan	palvelutilanteen	
luonnetta	 paremmin.	 Bodystorming	 voi	 olla	 inspiroivampaa	 kuin	 pelkästään	 puhua	 ideoita	
ääneen.	On	myös	 tutkittu,	 että	 bodystorming-menetelmää	 käyttämällä	 palveluideat	 voivat	
jäädä	paremmin	mieleen.	(Kankainen,	Kurvinen	&	Oulasvirta	2003,	132.)	Ennen	näyttelyä	on	
hyvä	olla	mietittynä	erilaiset	persoonat,	 jotka	palvelua	käyttävät.	Persoona	on	arkkityyppi-
nen	hahmo,	joka	kuvastaa	suurempaa	käyttäjäryhmää,	joka	jakaa	samoja	arvoja,	asenteita	ja	
käyttäytymismalleja.	Menetelmä	auttaa	tuottamaan	ideoita	ja	lisäämään	empatiaa	käyttäjää	
kohtaan.	 Sen	 avulla	 usein	 nousee	 esille	 ongelmakohtia,	 jotka	 muuten	 saattaisivat	 jäädä	
huomaamatta.	 Näytellyt	 skenaariot	 dokumentoidaan	 kuvaamalla.	 (Curedale	 2013b,	 98	 &	
219.)	
	
Persoonien	 avulla	 suunnittelijoiden	 on	 helpompi	 eläytyä	 tiettyihin	 käyttäjätyyppeihin	 pitä-
mällä	 mielessä	 persoonalle	 määritetyt	 ominaispiirteet.	 Menetelmä	 myös	 osallistaa	 hyvin	
kaikki	ryhmän	jäsenet	mukaan	suunnitteluun.	Persoonien	käyttö	ohjaa	suunnitteluprosessia	
ottamaan	 suunnittelussa	 paremmin	 huomioon	 palvelun	 käyttökokemuksen.	 Persoonat	 oh-
jaavat	suunnittelijoita	ottamaan	huomioon	käyttäjät.	Ne	auttavat	 tekemään	tehokkaita	va-
lintoja	 ilman	 yleistyksiä	 erilaisista	 ihmisryhmistä	 ja	 tarpeetonta	 kommunikointia	 palveluun	
liittyvien	osatekijöiden	kanssa.	Persoonien	kokoaminen	voi	kuitenkin	olla	haastavaa.	On	vai-
kea	osoittaa,	että	 rakennettu	persoona	oikeasti	heijastelee	kerättyä	käyttäjätietoa.	 (Judge,	
Matthews	&	Whittaker,	2012.)	Persoonat	helpottavat	 ja	ohjaavat	 ideointia.	 Ideat	tulee	kui-
tenkin	testata	asiakkailla,	jotta	ne	varmasti	vastaavat	asiakastarpeeseen.	
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Storyboard,	 eli	 kuvakäsikirjoitus	 on	 elokuvien	 teossa	 käytetty	 menetelmä,	 jossa	 elokuvan	
tulevat	kohtaukset	esitetään	sarjakuvamaisin	kuvin.	Kuvakäsikirjoituksen	avulla	voidaan	en-
nen	 kuvausta	 suunnitella	 elokuvan	 päälinjoja,	 yksityiskohtia,	 sekä	 yksittäisten	 kohtausten	
kestoa.	(Laitinen,	Raike	&	Viikari	2015.)	Kuvakäsikirjoituksen	avulla	voidaan	suunnitella	pal-
velun	 etenemistä	 vaihe	 vaiheelta.	 Sitä	 voi	 käyttää	 esimerkiksi	 ennen	palvelunäytelmän	 te-
kemistä	hahmottamaan	minkälaisia	tekijöitä	palvelun	vaiheisiin	liittyy.	Kirjoitetaan	ylös,	mil-
lainen	palvelua	käyttävä	asiakas	on,	minkälainen	ympäristö	on	ja	mitä	kohtauksessa	tapah-
tuu.	Niin	kuin	elokuvissakin,	 siihen	voidaan	 tukeutua	näyttelyn	aikana,	 ikään	kuin	muistiin-
panona.		
	
Kuvakäsikirjoitusta	voi	käyttää	myös	ideointimenetelmänä	näyttelemisen	tapaan.	Sen	sijaan,	
että	näyteltäisiin	 tapahtumat	 läpi,	 luonnostellaan	 tapahtuman	kulkua	paperille	piirtäen.	Se	
voi	toimia	myös	näytelmän	dokumentointivälineenä.	Kun	palvelun	vaiheita	on	ideoitu	näyt-
telemällä	tilanteet	läpi	ja	näyttelyn	ohessa	on	noussut	ideoita,	voidaan	ne	tallentaa	sarjaku-
van	muotoon.	Voidaan	esimerkiksi	ottaa	valokuvat	palvelun	keskeisistä	tapahtumista	ja	lisä-
tä	 kuvan	 alle	mahdollisen	dialogin,	 kuvauksen	 kuvaan	 liittyvistä	 tekijöistä,	 sekä	 sanallisesti	
kertoa,	mitä	kuvassa	tapahtuu.		
	
Kuvakertomuksen	 avulla	 jokainen	 palvelun	 suunnitteluun	 liittyvä	 taho	 pystyy	 paremmin	
ymmärtämään	 ideoidun	palvelun.	Storyboard	onkin	hyvä	tapa	esittää	monimutkaisiakin	ta-
pahtumaketjuja	niin,	että	koko	suunnitteluryhmä	voi	keskustella	ideoista.	Kuvakertomuksen	
huonoksi	puoleksi	voi	nostaa	sen	lineaarisuuden.	(Curedale	2013b,	239.)	Sillä	voidaan	esittää	
palvelun	kulku	lineaarisena	jatkumona,	mutta	sillä	ei	voida	kovin	hyvin	esittää	päällekkäisiä	
tapahtumaketjuja,	joita	tapahtuu	palvelua	suoritettaessa.	
	
Palvelupolulla	 tarkoitetaan	aika-akselille	 sijoitettua	 tapahtumaketjua,	 jossa	 kuvataan	 kaikki	
palvelun	vaiheet	joissa	asiakas	on	tekemisissä	palvelun	kanssa.	Eli	millaisena	asiakas	palvelun	
kokee	eri	vaiheissa.	Palvelun	eri	vaiheita	kutsutaan	palvelutuokioiksi.	Jokainen	palvelutuokio	
koostuu	kontaktipisteistä,	joiden	kautta	asiakas	niin	sanotusti	kuluttaa	palvelua.	Kontaktipis-
teitä	ovat	palveluun	liittyvät	ihmiset,	ympäristöt,	toimintatavat	ja	esineet.	Jokaisella	kontak-
tipisteellä	on	vaikutusta	 siihen,	miten	asiakas	palvelun	kokee.	Kontaktipisteissä	asiakas	ko-
	
	
36	
kee	palvelun	kaikilla	aisteillaan.	Äänillä,	valoilla,	väreillä,	tuoksuilla	ja	materiaaleilla	voidaan	
vaikuttaa	asiakkaan	kokemaan	tunnelmaan	palvelusta.	(Tuulaniemi	2011,	78-80.)		
	
Koska	palvelua	kulutetaan	kaikilla	aisteilla	 ja	palvelussa	on	monia	vaiheita,	palvelupolku	on	
hyvä	 tapa	 pilkkoa	 palveluprosessi	 pienempiin	 kokonaisuuksiin,	 joita	 on	 helpompi	 lähteä	
muotoilemaan.	Palvelupolku	auttaa	hahmottamaan	koko	prosessin	jonka	asiakas	kulkee	läpi	
käyttäessään	palvelua.	 Palvelupolulta	 voidaan	 valita	 yksi	 tuokio,	 jota	 kulloinkin	 käsitellään.	
Palvelupolku	 auttaa	 palvelun	 ideoimisessa,	 mutta	 se	 toimii	 myös	 dokumentointitapana.	
Suunniteltu	palvelu	voidaan	esittää	 toimeksiantajalle	palvelupolun	muodossa,	 jolloin	 se	on	
helpommin	ymmärrettävissä.		
	
Palvelupolulla	 kuvataan	 asiakkaan	 kokemaa	palvelua,	mutta	 siinä	 ei	 välttämättä	 tule	 esille	
kaikki	 palveluun	 liittyvät	 osatekijät.	 Service	 blueprint	 on	 kattava	 kuvaus	 palvelun	 kulusta,	
jossa	 on	 otettu	mukaan	 kaikki	 palveluun	 liittyvät	 lomittaisetkin	 tapahtumaketjut,	 sekä	 eri	
osatekijöiden	väliset	kontaktit.	Service	blueprint	koostuu	rinnakkaisista	tapahtumaketjuista,	
jotka	kuvaavat	eri	palveluun	liittyviä	toimijoita	ja	niiden	välisiä	vuorovaikutuksia.	Esimerkiksi	
ensimmäinen	rivi	voi	olla	asiakkaan	kokema	palvelupolku.	Sen	alla	voi	olla	niin	kutsuttu	front	
desk	 -asiakaspalvelijan	 toiminnot.	 Eli	 niiden	asiakaspalvelijoiden	 toiminnot,	 jotka	ovat	 suo-
raan	tekemisissä	asiakkaan	kanssa.	Sitten	on	back	office	-toiminnot,	joilla	tarkoitetaan	palve-
lun	 tuottamiseen	 liittyviä	 toimintoja,	 jotka	 eivät	 kuitenkaan	 näyttäydy	 asiakkaalle.	 Service	
blueprintissä	voi	olla	kuvattuna	myös	tukitoiminnot,	jotka	liittyvät	oleellisesti	palvelun	tuot-
tamiseen.	 Tukitoimintoja	 voi	 olla	 esimerkiksi	 ulkopuolisilta	 toimijoilta	ostetut	palvelut,	 esi-
merkiksi	 jätehuoltopalvelut.	Service	blueprint	on	hyvä	työkalu	 jo	olemassa	olevan	palvelun	
paranteluun.	Sen	avulla	voidaan	arvioida	muutoksen	vaikutuksia	palveluun.	(Curedale	2013b,	
97	&	InnoVointi.)	
	
Wizard	of	Oz	–menetelmällä	tarkoitetaan	käyttöliittymäsimulaatiota.	Menetelmällä	voidaan	
simuloida,	miten	 esimerkiksi	 tietokoneella	 käytettävä	 käyttöliittymä	 toimii,	 ilman,	 että	 oh-
jelma	on	vielä	oikeasti	olemassa.	Testaaja	luulee,	että	kun	hän	painaa	jotain	”nappia”,	kone	
tottelee	 hänen	 komentoaan.	 Oikeasti	 joku	 henkilö	 taustalla	 ohjaa	 ”ohjelmaa”.	 (Curedale	
2013a,	270.)	Simulaation	voi	tehdä	kätevästi	myös	sovelluksilla	jotka	ovat	kehitetty	esitysten	
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tekemiseen.	 Esimerkiksi	 Keynote-ohjelmassa	 käyttöliittymäsimuloinnin	 voi	 tehdä	 linkkien	
avulla.	
	
Palvelunäytteet	(service	evidencing)	ovat	palveluideoiden	prototypointimenetelmä.	Palvelu-
näytteillä	 tarkoitetaan	 palvelun	 näkyviä	 ”todistusaineita”	 palvelun	 olemassa	 olosta.	 Niillä	
pyritään	 konkretisoimaan	 aineeton	 palveluidea	 näkyvään	muotoon.	 Palvelunäytteillä	myös	
pyritään	konkretisoimaan	palvelua,	jotta	sen	ideointi	olisi	helpompaa.	(Tassi	2009.)	Palvelu-
näyte	voi	olla	esimerkiksi	visualisoitu	tilausvahvistus,	joka	tulee	kun	tilaisit	kuvitellun	palve-
lun	kautta	kuvitellun	tuotteen.	
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4. Metodologiset lähtökohdat 
	
Seuraavissa	kappaleissa	esittelen	tutkimukseni	metodologisia	lähtökohtia	sekä	tutkimukses-
sani	käytettyä	aineistoa.	Tutkimukseni	on	 laadullinen	tapaustutkimus,	 jonka	aineisto	on	ta-
paustutkimukselle	tyypillisesti	monipuolinen	ja	useilla	eri	menetelmillä	kerätty.	Analyysissäni	
käytän	 aineistolähtöistä	 sisällönanalyysiä.	 Tavoitteenani	 on	 tutkia,	 millä	 tavalla	 dokumen-
toimiseen	liittyvät	haasteet	ilmenevät	palvelumuotoiluprojektissa.	Tapauksena	toimii	palve-
lunkehitysprojekti	eräässä	IT-alan	yrityksessä.	
	
	
4.1. Tapaustutkimus 
	
Tapaustutkimukselle	 luonteenomaista	 on	 se,	 että	 yksittäisestä	 tapauksesta	 tuotetaan	 yksi-
tyiskohtaista	 tietoa.	 Tapaustutkimuksella	 tavoitellaan	 tyypillisesti	 ilmiöiden	 kuvailemista	 ja	
useimmiten	 aineisto	 on	 hyvin	monipuolisesti	 kerätty.	 Tapaustutkimuksella	 ei	 ole	 yksiselit-
teistä	määritelmää	ja	sitä	voi	tehdä	eri	tavoilla.	Olennaista	on,	että	aineisto	muodostaa	jol-
lain	 tapaa	 yhden	 yhtenäisen	 kokonaisuuden,	 eli	 tapauksen.	 (Eskola	 &	 Saarela-Kinnunen	
2007,	185.)	Kerron	lisää	aineistostani	ja	sen	keräämisestä	kappaleessa	Aineisto.	
	
Tapaustutkimus	ei	rajoita	menetelmävalintoja,	se	voi	olla	niin	kvantitatiivista	kuin	kvalitatii-
vistakin	tutkimusta.	Koska	tutkija	voi	 lähes	rajattomasti	valita,	miten	toteuttaa	tapaustutki-
muksensa,	 on	 valintojen	 perusteleminen	 tärkeää.	 Omien	 menettelytapojen	 reflektointi	 ja	
koko	 tutkimusprosessin	 näkyväksi	 tekeminen	 mahdollistaa	 tutkimuksen	 luotettavuuden.	
(Eskola	&	Saarela-Kinnunen	2007,	185-186.)	Reflektoidessa	ihminen	tarkastelee	omia	ajatuk-
siaan,	 kokemuksiaan,	 sekä	 itseään	 tajuavana	 ja	 kokevana	 henkilönä.	 Hän	 pyrkii	 ymmärtä-
mään,	miksi	 toimii	kuten	 toimii	 ja	ajattelee	kuten	ajattelee.	Reflektoidessa	 ihminen	katsoo	
omaa	toimintaansa	ikään	kuin	itsestään	irrallisena.	(Heikkinen	&	Jyrkämä	1999,	36.)	Pohdin	
lisää	 tämän	 tutkielman	 eettisiä	 kysymyksiä	 sekä	 esittelen	 omaa	 tutkijan	 positiotani	 myö-
hemmin	kappaleessa	Tutkimuksen	luotettavuuden	arviointia.	
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Vaikka	 tapaustutkimuksessa	 tuotetaan	 yhdestä	 tapauksesta	 kokonaisvaltaista	 ja	 syvällistä	
tietoa,	voi	tutkimuskohteen	laajetessa	olla	viisasta	keskittyä	tiettyyn	näkökulmaan.	Tapaus-
tutkimus	voi	siis	olla	valikoiva.	(Eskola	&	Saarela-Kinnunen	2007,	186-187.)	Tällä	tarkoitetaan	
sitä,	että	tapaustutkimus	voi	tähdätä	tutkittavan	kohteen	kokonaiskuvaukseen,	tai	keskittyä	
johonkin	tiettyyn	osaan	siitä	(Anttila	2006,	286).	Keskityn	tutkielmassani	pohtimaan,	mikä	on	
teollisen	muotoilijan	rooli	palveluiden	ideointi-	ja	konseptointivaiheessa.	Näkökulma	on	ide-
oinnissa	ja	konseptoinnissa,	mutta	olen	kiinnostunut,	miten	tämän	vaiheen	haasteet	heijas-
tuvat	prosessin	kulkuun	kokonaisvaltaisesti.	 Tapaustutkimus	voi	 keskittyä	 tiettyyn	näkökul-
maan	tai	laajemman	kokonaisuuden	käsittelyyn.	Tärkeää	on	kuitenkin,	että	tutkimus	tuottaa	
kokonaisvaltaista	tietoa	jostain	ilmiöstä.	Tästä	syystä	se	sopii	hyvin	menetelmäksi	tutkielma-
ni	 tekoon.	 Tutkielmani	 antaa	 kuitenkin	myös	 yleisempää	 tietoa	 palvelumuotoiluprojektien	
haasteista	erityisesti	teollisen	muotoilijan	näkökulmasta.		
	
Tapaustutkimuksessa	 tapaus	 voi	olla	muun	muassa	 yksilö,	perhe,	 yhteisö,	organisaatio,	 ta-
pahtumasarja,	Prosessi,	tilanne,	fyysinen	yksikkö,	käsite	tai	käsitteiden	välinen	suhde.	Tapaus	
on	siis	määriteltävissä	monella	 tapaa,	mutta	 joka	tapauksessa	se	on	rajattava	 ja	 tapauksen	
valinta	perusteltava.	Jos	tutkimuksessa	tapauksena	on	prosessi	tai	tapahtumasarja	pitää	esi-
tellä	myös	prosessin	alku-	ja	loppukohdat	sekä	konteksti.	(Eskola	&	Saarela-Kinnunen	2007,	
188.)	Kerron	tarkemmin	tapauksesta	ja	sen	määrittelystä	ja	rajauksista	kappaleessa	Tapaus.	
	
Tapauksen	valinta	voi	perustua	 teoreettiseen	 intressiin	 tai	käytännölliseen	 intressiin.	Tapa-
uksen	valintaan	voivat	 vaikuttaa	käytännön	 toteutukseen	 liittyvät	 seikat,	 kuten	esimerkiksi	
kohteen	saatavilla	olo,	jo	valmiit	aineistot,	tai	esimerkiksi	tutkijan	valmiit	suhteet	ja	yhteydet	
johonkin	tutkimuskohteeksi	sopivaan	organisaatioon.	Saarela-Kinnunen	ja	Eskola	(2007,	188)	
viittaavat	artikkelissaan	Syrjälään	ja	Nummiseen	(1988,	19),	joiden	mukaan	tapaus	voi	olla	a)	
mahdollisimman	 tyypillinen,	b)	 jonkinlainen	 rajatapaus,	 c)	 ainutkertainen,	poikkeuksellinen	
tai	opettava	tai	d)	paljastava	tapaus,	jolloin	on	mahdollista	tutkia	ennen	tutkimatonta	ilmiö-
tä.	 (Eskola	&	Saarela-Kinnunen	2007,	187-188.)	Tähän	 jaotteluun	perustuen	tutkielmani	ta-
paus	on	tyypillinen	tapaus.	Se	on	tyypillinen	tapaus	sen	takia,	että	suunnitteluprojekti	jossa	
olin	mukana	 edusti	 tyypillistä	 palvelumuotoilua.	Myös	 yritys,	 jolle	 projekti	 tehtiin,	 tarjoaa	
tyypillisiä	it-palveluja.	Kerron	lisää	tutkimastani	tapauksesta	ja	kontekstista	kappaleessa	Ta-
paus.	
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Tapaus	 voi	myös	 yksinkertaistettuna	olla	 tutkittavan	 ilmiön	empiirinen	konteksti,	 eli	 sellai-
nen	tapahtumakulku	jossa	ilmiö	on	havaittavissa	ja	analysoitavissa.	Tapausta	voidaan	jäsen-
tää	teoreettisten	käsitteiden	kautta.	Samaa	empiiristä	tapausta	voidaan	käsitellä	eri	teorioi-
den	kautta,	 joten	sama	tapaus	voi	 johtaa	erilaisiin	 tuloksiin,	 riippuen	teorioista,	 joiden	 läpi	
tapausta	peilataan.	Tapauksen	ja	teorian	välinen	suhde	on	joustava.	Tapaus	voi	 ilmentää	ja	
havainnollistaa	jotain	teoreettista	väitettä,	tai	teoreettisilla	käsitteillä	voi	jäsennellä	ja	tulkita	
aineistosta	nousseita	empiirisiä	havaintoja.		Tapaus	siis	määrittyy	aina	sekä	empiirisesti,	että	
teoreettisesti.	(Peltola	2007,	114,	120.)	
	
Saarela-Kinnunen	ja	Eskola	(2007,	189-191)	pureutuvat	tekstissään	myös	tapaustutkimuksen	
yleistettävyyden	ongelmaan	pohtien,	että	tapaustutkimuksessa	pyritään	analyyttiseen	yleis-
tämiseen	tilastollisen	yleistettävyyden	sijaan.	Sen	sijaan,	että	yleistettävyys	saataisiin	tehtyä	
tietyn	määrällisen	 aineiston	 perusteella,	 yleistykset	 tehdään	 tulkinnoista	 jotka	 ovat	 synty-
neet	 aineiston	 pohjalta.	 Tällöin	 voidaan	 puhua	 myös	 tulosten	 siirrettävyydestä,	 tulosten	
yleistämisen	sijaan.	Täysin	samanlaista	tutkimusta	ei	voida	toteuttaa	uudelleen,	mutta	tapa-
uksen	perusteella	 löydetyt	tulokset	ovat	tietyin	ehdoin	siirrettävissä	samankaltaiseen	tapa-
ukseen.	(Eskola	&	Saarela-Kinnunen	2007,	189-191.)	
	
Tapaustutkimus	 on	 ennemminkin	 lähestymistapa,	 kuin	 varsinainen	menetelmä.	 Se	 on	mo-
nimenetelmällinen	 tutkimus,	 joka	 tavoittelee	 kokonaisvaltaisempaa	 ymmärrystä	 ilmiöstä	
kuin	vain	yhteen	tiedonhankintamenetelmään	perustuva	tutkimus.	Tapaustutkimukselle	on	
kuvaavaa	 joustavuus	 ja	monipuolisuus.	 (Eskola	&	 Saarela-Kinnunen	2007,	 194.)	 Tapaustut-
kimuksessa	 tutkijan	 kädenjälki	 voi	 olla	 nähtävissä	 tutkimustuloksissa,	 mutta	 se	 ei	 haittaa,	
kunhan	 tehdyt	 valinnat	 ja	 aineiston	 tulkinta	 on	 läpinäkyvää.	 Joustavana	 ja	 sovellettavissa	
olevana	lähestymistapana	tapaustutkimus	sopii	muotoilun	tutkimukseen	hyvin.	
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4.2. Laadullinen sisällönanalyysi 
	
Kerron	aluksi	 laadullisen	sisällönanalyysin	 lähtökohdista,	minkälaisia	ongelmallisiakin	kohtia	
sen	tekemiseen	voi	 liittyä.	Mitä	esimerkiksi	sisällönanalyysissä	aineiston	koodaamisella	 tar-
koitetaan	 ja	mistä	eri	 lähtökohdista	sen	pystyy	tekemään.	Kappaleen	 lopuksi	kerron	enem-
män,	miten	sisällönanalyysi	konkreettisesti	etenee.	
	
Laadullisessa	 tutkimuksessa	 analyysi	 ja	 tulkinta	 kulkevat	 käsi	 kädessä.	 Analyysi	 ja	 tulkinta	
voidaan	kuitenkin	nähdä	 teknisesti	erillisinä	 tapahtumina.	Analyysissä	aineistomateriaalista	
erotellaan	tutkimusongelman	kannalta	olennainen	aines	 ja	vasta	tästä	 luokitellusta	datasta	
tehdään	tulkintoja.	Toisaalta	 jo	analyysivaihe	on	tulkinnallista	työtä,	 joten	laadullisessa	tut-
kimuksessa	tulkintaa	ei	pystytä	täysin	erottamaan	analyysistä.	Siksi	laadullista	aineistoa	ana-
lysoitaessa	 omien	 tulkintojen	 perusteleminen	 ja	 auki	 kirjoittaminen	 on	 tärkeää.	 (Eskola	 &	
Suoranta	1998,	149-150,	152.)	
	
Hermeneutiikassa	 tieto	 syntyy	 tutkijan	 ja	 aineiston	 välisessä	 vuoropuhelussa.	 Aineisto	 on	
ikään	 kuin	 keskustelukumppani,	 jonka	 kanssa	 tutkija	 käy	 vuoropuhelua.	 Tieto	 syntyy	 siis	
hermeneuttisessa	 kehässä,	 jossa	 aineisto	 ja	 tulkinta	 vuorottelevat	 kehämäisesti.	 Tutkijan	
ymmärrys	tutkittavasta	aiheesta	syvenee	kierros	kierrokselta.	(Laine	2015,	37-38.)	
	
Tulkitsija,	joka	yrittää	ymmärtää	tutkittavaa	aihetta,	asettaa	itsensä	alttiiksi	harhaanjohtavil-
le	 ennakkokäsityksille,	 jotka	eivät	päde	 tutkittavaan	asiaan	 itseensä.	Hermeneuttisessa	 ke-
hässä	tapahtuvan	ymmärtämisen	ideana	on	seuloa	asianmukaiset	ennakko-oletukset	aihees-
ta.	Tutkija	tutkii	aineistoaan	niin,	että	hän	mahdollisesti	etsii	oikeutusta	tai	alkuperää	ennak-
kokäsitykselleen.	 Aineiston	 tulkintaan	 ei	 pidä	 ryhtyä	 oikopäätä	 omasta	 valmiista	 ennak-
konäkemyksestään.	 Tutkijan	 ei	 kuitenkaan	 tarvitse	 unohtaa	 omia	mielipiteitään.	 Niiden	 ei	
kuitenkaan	pidä	rajoittaa	tulkintaa	niin,	että	tutkija	näkee	vain	sen,	mitä	hän	haluaa	aineis-
tosta	nähdä.	(Gadamer	2004,	33.)	
	
Käytän	aineistoni	analyysiin	menetelmänä	sisällönanalyysiä.	Sarajärvi	 ja	Tuomi	 toteavat	 te-
oksessaan	Laadullinen	tutkimus	ja	sisällönanalyysi	(2002),	että	sisällönanalyysi	on	perusana-
lyysimenetelmä,	jota	voidaan	käyttää	kaikissa	laadullisen	tutkimuksen	perinteissä.	He	totea-
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vat	 myös,	 että	 sisällönanalyysillä	 voidaan	 tarkoittaa	 kirjoitettujen,	 kuultujen	 tai	 nähtyjen	
sisältöjen	 analyysiä	 väljänä	 teoreettisena	 kehyksenä,	 jolloin	 itse	 asiassa	 monet	 eri	 nimillä	
kulkevat	 laadullisen	 tutkimuksen	 analyysimenetelmät	 periaatteeltaan	 perustuvat	 sisällön-
analyysiin.	(Sarajärvi	&	Tuomi	2002,	93.)	Pikemminkin	kuin	yksittäisenä	metodina,	ajattelen	
sisällönanalyysiä	Sarajärven	ja	Tuomen	kuvailemana	väljänä	teoreettisena	kehyksenä,	lähes-
tymistapana	 laadullisen	 tutkimuksen	 aineistoanalyysiin.	 Sisällönanalyysi	 teoreettisena	 ke-
hyksenä	sopii	hyvin	muotoilun	tutkimukseen,	varsinkin	 tapaustutkimukseen,	koska	aineisto	
on	monipuolisesti	 kerätty,	 tässä	 tutkimuksessa	 sekä	 kirjoitettua,	 että	 visuaalista	 aineistoa.	
Sisällönanalyysiä	lähestymistapana	voidaan	soveltaa	hyvin	sekä	kirjoitettujen-	että	visuaalis-
ten	aineistojen	analysointiin.	
	
Sarajärvi	 ja	 Tuomi	 viittaavat	 tekstissään	 Timo	 Laineen	 esittämään	 laadullisen	 tutkimuksen	
analyysin	runkoon,	josta	he	ovat	muokanneet	oman	versionsa.	Heidän	esittämänsä	laadulli-
sen	tutkimuksen	analyysin	perusrunko	on	neliosainen.	Ensimmäiseksi	tee	vahva	päätös,	mi-
kä	tässä	aineistossa	kiinnostaa.	Seuraavaksi	käy	läpi	aineisto,	erota	ja	merkitse	ne	asiat,	jotka	
sisältyvät	kiinnostukseesi.	Tätä	vaihetta	kutsutaan	myös	koodaamiseksi.	Tämän	jälkeen	kaik-
ki	muu	jää	pois	tästä	tutkimuksesta.	Kerää	merkityt	asiat	yhteen,	erotettuna	muusta	aineis-
tosta.	 Viimeisenä	 luokittele,	 teemoita	 tai	 tyypittele	 aineisto.	 Kun	 aineisto	 on	 esimerkiksi	
teemoiteltu	kirjoitetaan	yhteenveto.	 (Sarajärvi	&	Tuomi	2002,	94.)	Aineiston	analyysini	pe-
rustuu	tähän	perusrunkoon.	
	
Kun	 aineistosta	 erotetaan	 ne	 asiat,	 jotka	 ovat	 relevantteja	 tutkimuksen	 kannalta,	 tehdään	
niin	sanottua	koodaamista.	Terminä	koodaaminen	tulee	tietokoneavusteisista	aineiston	ana-
lysointityökaluista,	joissa	tiettyyn	määriteltyyn	tekstipätkään	liitetään	muistiinpano,	eli	koo-
dimerkki.	 Koodaamisen	 sijasta	 voidaan	 puhua	 teemakorteista,	 jolla	 tarkoitetaan	 aineiston	
pilkkomista	 teemoittain.	 Jos	 aineisto	 on	 kerätty	 teemahaastattelulla,	 voi	 haastattelurunko	
toimia	teemakortteina,	eli	teemoina,	joihin	aineisto	jäsennellään.	Teemakortisto	muodostaa	
analyysirungon,	 jonka	 avulla	 aineistoa	 luetaan	 ja	 jäsennellään	 jatkossa	 tehtäviä	 tulkintoja	
varten.	 Teemakortisto	 käy	 myös	 muunlaisten	 kuin	 teemahaastattelulla	 kerätyn	 aineiston	
analysointiin.	 Jos	 kyseessä	 on	muu	 kuin	 teemahaastattelulla	 kerätyn	 aineiston	 analysointi,	
teemakortiston,	 eli	 analyysirungon	 voi	muodostaa	 itse.	 Analyysirunko	 voidaan	muodostaa	
tutkimusongelman	perusteella.	Tällöin	selvitetään,	mikä	on	tutkimuksen	tavoitteena	ja	run-
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ko	rakentuu	esimerkiksi	avustavista	kysymyksistä,	jotka	tukevat	tutkimusongelmaan	vastaa-
mista.	 (Eskola	&	Suoranta	1998,	152-155.)	Käytän	aineistoni	koodaamisessa	hyväksi	apuky-
symyksiä.	
	
Puhuttiinpa	sitten	koodaamisesta	tai	teemakorteista,	niillä	tarkoitetaan	aineiston	pilkkomis-
ta	helpommin	tulkittaviin	osiin.	Ne	ovat	molemmat	keinoja	aineiston	systemaattiseen	 läpi-
käymiseen.	Koodaamiselle	paremmin	kuvaava	termi	olisi	indeksointi,	mutta	koodaaminen	ja	
koodien	käsite	on	vakiintunut	tutkijoiden	käyttöön.	(Eskola	&	Suoranta	1998,	154-155.)	Sel-
keyden	vuoksi	käytän	tässä	tutkimuksessa	aineiston	systemaattisesta	läpikäymisestä	termiä	
koodaaminen.	
	
Koodaamisen	voi	 siis	 tehdä	monella	 tapaa,	mutta	koodimerkeillä	on	viisi	 tärkeää	 tehtävää.	
Ensinnäkin	 ne	 ovat	muistiinpanoja	 aineiston	 tekstikohdalle	 annetusta	 tulkinnasta.	 Toiseksi	
koodimerkeillä	 jäsennetään	sitä,	mitä	 tutkijan	mielestä	aineistossa	käsitellään.	Koodimerkit	
ovat	myös	tekstin	kuvailun	apuväline.	Esimerkiksi	mistä	kukin	haastateltava	on	puhunut	tai,	
mitä	kustakin	teemasta	on	sanottu.	Koodimerkeillä	voidaan	myös	testata	toimiiko	etukäteen	
mietitty	 aineiston	 jäsennys.	 Viidenneksi	 koodimerkit	 toimivat	 osoitteina,	 joiden	 avulla	 voi-
daan	etsiä	ja	tarkistaa	tekstin	eri	kohtia.	(Eskola	&	Suoranta	1998,	154-155.)	
	
Aineiston	koodaamiseen	 ja	aineiston	analysointiin	on	Eskolan	mukaan	 (2001)	kolme	 lähes-
tymistapaa,	 aineistolähtöinen,	 teoriasidonnainen	 ja	 teorialähtöinen	 lähestymistapa.	Aineis-
tolähtöisessä	lähestymistavassa	aineistoa	lähdetään	analysoimaan	ilman	teoreettisia	etukä-
teisolettamuksia	ja	teoria	pyritään	rakentamaan	aineistosta.	Teoriasidonnaisessa	lähestymis-
tavassa	analyysissä	on	teoreettisia	kytkentöjä,	mutta	se	ei	suoraan	pohjaudu	teoriaan.	Teo-
rialähtöinen	analyysi	on	perinteinen	analyysimalli,	 jossa	 lähdetään	esimerkiksi	 liikkeelle	yh-
destä	 yleisesti	 hyväksytystä	 suuresta	 teoriasta,	 kerätään	 aineisto	 empiirisesti	 ja	 palataan	
teoriaan	 ja	 katsotaan	vastaako	 tutkimuksen	 tulokset	 teoriasta	 johdettua	hypoteesia	 vai	 ei.	
(Eskola	2001,	136-137.)	
	
Aineistolähtöistä	 analyysiä	 on	 kritisoitu	 siitä,	 että	 puhtaasti	 aineistolähtöistä	 analyysiä	 on	
vaikea	toteuttaa	koska	jo	havaintojen	teko	on	subjektiivista	ja	pohjautuu	teorioihin	ja	koke-
muksella	saatuun	tietoon	(Eskola	&	Suoranta	1998,	152).	Tutkimuksessa	käytetyt	käsitteet,	
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tutkimusasetelma	 ja	 valitut	menetelmät	 vaikuttavat	 aina	 tuloksiin.	 Aineistolähtöisessä	 tut-
kimuksessa	pyritään	 ratkaisemaan	nämä	ongelmat	 siten,	 että	 tutkija	 tuo	 ilmi	 ennakkokäsi-
tyksensä	 ilmiöstä	 ja	 tiedostaa	 ne	 analyysiä	 tehdessään.	 Teoriasidonnaisella	 analyysillä	 voi-
daan	 ratkaista	 aineistolähtöisen	 analyysin	 ongelmallisuutta.	 Siinä	 analyysin	 tueksi	 otetaan	
teoreettisia	kytkentöjä.	Teoriasidonnaisessa	analyysissä	analyysiyksiköt	valitaan	aineistosta,	
mutta	aikaisempi	tieto	voi	ohjata	analyysiä.	Ennakkotiedon	merkitys	ei	kuitenkaan	ole	teori-
aa	testaavaa,	vaan	tutkijan	ajattelua	tukevaa.	(Sarajärvi	&	Tuomi	2002,	98-99.)	
	
Teoriasidonnaisessa	 aineiston	 analyysivaiheessa	 voidaan	 ensin	 edetä	 aineistolähtöisesti,	
mutta	 analyysin	 loppuvaiheessa	 analyysiä	 ohjaavaksi	 näkemykseksi	 tai	 kehykseksi	 voidaan	
tuoda	 teorioita,	 esimerkiksi	 alan	 tutkimuksissa	 yleisesti	 hyväksyttyjä	 näkemyksiä.	 Teo-
riasidonnaisen	 analyysin	 päättelyn	 logiikka	 noudattelee	 abduktiivista	 päättelyä,	 eli	 tutkijan	
ajatteluprosessissa	vaihtelevat	aineistolähtöisyys	 ja	valmiit	mallit.	 (Sarajärvi	&	Tuomi	2002,	
99.)		
	
Teoriasidonnaisessa	analyysissä	ei	välttämättä	tarvitse	olla	yhtä	suurta	teoriaa,	jonka	kautta	
aineistoa	analysoidaan	ja	tulkitaan,	vaan	tutkijalla	voi	olla	analyysia	tukemassa	useita	teorioi-
ta.	Tutkimus	etenee	aineistopohjaisesti	ja	erilaiset	teoriat	ja	käsitteet	toimivat	tulkintakehyk-
sinä,	joiden	avulla	tutkija	pystyy	tulkitsemaan	aineistoaan.	(Eskola	2001,	138.)	
	
Teoriasidonnaisessa	analyysissä	tietty	ennakko-oletus	 ilmiöstä	ja	teoriat	ohjaavat	analyysiä.	
Laadullinen	 tutkimushan	 on	 parhaimmillaan	 tutkijan,	 aikaisempien	 tutkimusten,	 teorian	 ja	
oman	aineiston	välistä	 vuoropuhelua.	 (Eskola	2001	138-139.)	 Sarajärvi	 ja	Tuomi	 (2002)	 to-
teavat	 teoksessaan,	 että	 aineiston	 analyysissä	 on	 kyse	 keksimisen	 logiikasta,	mutta	 ei	 ole	
olemassa	yksiselitteistä	keksimisen	 logiikkaan,	metodia	 jota	käyttämällä	 syntyy	viisaita	aja-
tuksia.	Tutkimuksen	tekijän	on	itse	tuotettava	analyysinsa	viisaus,	eikä	esimerkiksi	aineistos-
ta	 nouse	 esiin	 teemoja,	 vaan	 tutkija	 löytää	 aineistostaan	 teemoja	 oman	 ymmärryksensä	
avulla.	 (Sarajärvi	 &	 Tuomi	 2002,	 101-102.)	 Tutkimukseni	 sisällönanalyysi	 noudattelee	 teo-
riasidonnaista	lähestymistapaa	siinä	mielessä,	että	ennakkokäsitykseni	ilmiöstä,	omat	koke-
mukseni,	sekä	teoreettiset	näkemykset	ohjaavat	analyysini	tekemistä.	
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Sisällönanalyysi	voidaan	jakaa	kolmeen	vaiheeseen.	Ensimmäinen	vaihe	on	aineiston	pelkis-
täminen,	toinen	vaihe	on	aineiston	ryhmittely	ja	kolmas	vaihe	on	abstrahointi,	eli	teoreettis-
ten	käsitteiden	 luominen.	Abstrahoinnissa	siis	empiirinen	aineisto	 liitetään	teoreettisiin	kä-
sitteisiin.	 Aineistolähtöisen	 ja	 teoriasidonnaisen	 analyysin	 ero	 tulee	 ilmi	 ainoastaan	 tässä	
vaiheessa.	Aineistolähtöisessä	analyysissä	teoreettiset	käsitteet	johdetaan	aineistosta	ja	teo-
riasidonnaisessa	analyysissä	voidaan	teoreettiset	käsitteet	tuoda	valmiina.	(Sarajärvi	&	Tuo-
mi	2002,	110-111,	116.)	Teoria	ei	ohjaa	analyysiäni	 tiukasti,	vaan	on	enemminkin	ajatuksia	
herättävänä	ja	analyysin	tukena.	Analyysini	on	myös	siinä	mielessä	teoriaohjaava,	että	siinä	
tiedostetaan,	 että	 tietty	 ennakkokäsitys	ohjaa	 aineiston	analyysiä,	 käytettiinpä	 siitä	 termiä	
teoria	tai	ei	(Eskola	&	Suoranta	1998,	156).	
	
Aineiston	pelkistämisellä	tarkoitetaan	jo	aiemmin	selitettyä	koodaamista,	eli	aineistosta	nos-
tetaan	 tutkimukselle	 relevantti	materiaali	 esille.	 Tutkimukseni	merkittävin	 aineisto	on	har-
joittelupäiväkirja,	johon	olen	kirjoittanut	suunnitteluprosessin	vaiheet,	sekä	prosessin	aikana	
tekemäni	havainnot	liittyen	dokumentoimiseen.	Aion	tulostaa	päiväkirjasta	paperisen	versi-
on	ja	koodata	aineiston	käsin.	Uskon,	että	aineistoa	kokonaisuutena	on	helpompi	hallita	pa-
perisena	 versiona,	 kuin	 sähköisessä	muodossa.	 Lisäksi	muotoilijana	 on	 tottunut	 tekemään	
käsillään	luonnostellen.	Aineiston	ryhmittelyssä	aineistosta	koodattu	materiaali	ryhmitellään	
ja	samaa	asiaa	tarkoittavat	käsitteet	yhdistetään	 luokaksi	 ja	nimetään	 luokka	sisältöä	mah-
dollisimman	hyvin	kuvaavaksi.	Luokitteluyksikkönä	voi	olla	tutkittavan	ilmiön	ominaisuus	tai	
piirre.	Tässä	vaiheessa	aineisto	alkaa	jo	tiivistymään	käsitteellisempään	muotoon,	joka	mah-
dollistaa	 tulkintojen	tekemisen	myöhemmässä	vaiheessa.	Kun	aineisto	on	ryhmitelty,	alkaa	
aineiston	abstrahointi,	jossa	erotetaan	tutkimukselle	olennainen	tieto	ja	luodaan	teoreettisia	
käsitteitä.	(Sarajärvi	&	Tuomi	2002,	112-114.)	
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5. Aineiston ja tapauksen esittely 
	
Aineistonani	 toimii	 seikkaperäinen	kuvaus	yhdestä	palvelumuotoilun	 tapauksesta.	Tutkitta-
vana	tapauksena	toimii	edellä	kuvaillun	palvelumuotoiluprojektin	suunnitteluprosessi.	Jotta	
tapaus	 olisi	 ymmärrettävissä	 kokonaisvaltaisesti	 on	 aineisto	 kerätty	 toisiaan	 täydentävillä	
menetelmillä.	 Tämä	 johtaa	 tutkimuksen	 menetelmätriangulaatioon.	 (Bamberg,	 Jokinen	 &	
Laine	 2007,	 24.)	 	 Yrityksen,	 jossa	 palvelumuotoiluprojekti	 toteutettiin,	 toive	 oli,	 että	 lii-
kesalaisuuksista	 johtuen	 heidän	 anonymiteettinsä	 säilyisi	 pro	 gradu	 –tutkielmassani.	 Tässä	
tapauksessa	asiakas	 ja	yksi	yrityksen	omistaja	on	sama	taho,	 joten	en	voi	esitellä	asiakasta	
sen	 tarkemmin.	 Tutkielmassani	 keskityn	 muotoiluprosessiin,	 enkä	 toteutettuun	 muotoilu-
lopputulokseen,	joten	asiakkaan	tarkempi	esittely	ei	myöskään	ole	tarpeen.	
	
Aineistona	 toimii	 havainnointimateriaali,	 eli	 projektipäiväkirja,	 muistiinpanot,	 kuvat,	 luon-
nokset,	kaikki	projektin	aikana	syntynyt	materiaali.	Eli	toisin	sanottuna	tekemäni	suunnitte-
luprosessin	 kokonaisvaltainen	dokumentointi.	 Käytän	 kuvia	havainnollistamaan	 tiettyjä	on-
gelmia	 ja	 haasteita,	 joita	 muotoiluprosessissa	 tuli	 vastaan.	 Kuvat	 toimivat	 siis	 kuvadoku-
mentteina	tapahtuneesta.	En	tutki	kuvien	rakennetta	tai	merkityksiä	sinänsä	vaan	ne	toimi-
vat	muistiinpanoina	projektipäiväkirjan	tukena.	Projektissa	tuotettu	materiaali	on	osa	aineis-
toa,	koska	ne	ovat	projektin	dokumentteja.	
	
	
5.1. Tapaus ja konteksti 
	
Tapaus	on	yleensä	kontekstuaalista.	Tutkittavan	tapauksen	kontekstilla	tarkoitetaan	sitä	ym-
päristöä,	missä	tapaus	on	osana.	Ympäristö	voidaan	määritellä	hyvin	laajasti	aina	tapauksen	
kulttuurihistoriallisesta	 ympäristöstä	 tapauksen	 lähiympäristöön,	 joka	 tarkoittaa	 sitä	 konk-
reettista	 tapahtumaympäristöä,	 jossa	 tapaus	 tapahtuu.	 Konteksti	 on	 siis	 ymmärrettävissä	
hyvin	monitasoisesti,	 joten	 tutkijan	on	 valittava	 kuinka	 laaja	 kontekstin	 kuvaus	 tutkittavan	
tapauksen	ymmärtämiselle	on	tarpeen.	(Eriksson	&	Koistinen	2014,	7-8.)	
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Eriksson	 ja	Koistinen	viittaavat	 tekstissään	Pettigrewiin,	 jonka	mukaan	yrityksessä	 tapahtu-
van	 prosessin	 kontekstin	 voi	 jakaa	 ulompaan	 ja	 sisempään	 kontekstiin.	 Ulompi	 konteksti	
määrittää	yrityksen	toimialan	ja	sen	kilpailullisuuden	sekä	yrityksen	poliittisen,	sosiaalisen	ja	
taloudellisen	ympäristön.	Sisempi	konteksti	tarkoittaa	yrityksen	omaa	kulttuurista,	poliittista	
ja	rakenteellista	ympäristöä.	(Eriksson	&	Koistinen	2014,	8.)	
	
Kontekstin	määrittelyssä	tähdätään	siihen,	että	tapauksesta	tulee	ymmärrettävä.	Tässä	tut-
kielmassa	 tutkin	 palvelumuotoiluprosessia.	 Eli	 tapauksena	 on	 siis	 muotoiluprosessi,	 joka	
tehdään	yritykselle.	Kerron	yrityksestä	sen	verran	kuin	se	on	muotoiluprosessin	ymmärtämi-
selle	 tärkeää.	Määrittelen	millä	 alalla	 yritys	 toimii,	 ketkä	 ovat	 sen	 asiakkaita	 ja	millaisesta	
palvelusta	on	kyse.	Tämän	 tutkimuksen	kohteena	ei	ole	 siis	yritys,	 tai	 sen	 toiminnan	 tutki-
mus	sinänsä,	joten	yrityksen	täydellinen	kilpailija-analyysi	tai	analyysi	yrityksen	taloudellises-
ta	tilanteesta	ei	ole	tarpeen.	Muotoiluprosessin	kontekstin	määrittelyssä	ei	siis	ole	tarpeen	
lähteä	 määrittelemään	 yrityksen	 historiaa,	 rakennetta,	 kilpailutilannetta,	 henkilöstöä,	 tai	
taloudellista	tilannetta	turhan	laajasti.	Voisi	siis	sanoa,	että	edellä	mainitut	ulompi	ja	sisempi	
konteksti	määritellään	siltä	osin	kuin	se	muotoiluprosessin	ymmärtämiselle	on	tärkeää.	
	
	
5.2. Muotoiluprojekti 
	
Niin	kuin	kappaleessa	5.1.	totesin,	jos	tapauksena	toimii	prosessi,	on	esiteltävä	myös	proses-
sin	 alku-	 ja	 loppukohdat.	 Tapauksena	 tutkimukselleni	 toimii	muotoiluharjoittelu	 eräälle	 IT-
palveluja	 tarjoavalle	 yritykselle.	 Harjoittelun	 taustalla	 toimi	 syventävä	 palvelumuotoilupro-
jekti,	joka	tehtiin	edeltävänä	syksynä	samalle	yritykselle.	Projektissa	oli	mukana	minun	lisäksi	
toinenkin	opiskelija.	Yritys,	 jolle	syventävä	projekti	 ja	harjoittelu	tehtiin,	on	IT-alan	palvelu-
yritys.	 Yritys	 toimii	 pääsääntöisesti	 julkis-	 ja	 kuntahallinnon	 aloilla,	 tarjoten	 IT-palveluja	 ja	
konsultointia.	Yritys	on	kuntakonsernien	omistama	yritys,	eikä	sen	toiminnan	tarkoituksena	
ole	tuottaa	voittoa	yhtiön	osakkeenomistajille.	Yrityksen	yksi	suurimmista	osakkeenomista-
jista	ja	asiakkaista	on	kaupunki.	Eli	yritys	jolle	muotoiluprojekti	tehtiin	poikkeaa	tavanomai-
sesta	siinä	mielessä,	että	sen	suurin	asiakas	on	samalla	sen	omistaja.	Palvelun	tarjoamisen	ja	
kuluttamisen	 suhteen	 yrityksellä	 ja	 asiakkaalla	 on	 kuitenkin	 perinteinen	 palveluntarjoaja-
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asiakas	–suhde.	Sinänsä	yrityksen	erikoisempi	omistussuhde	vaikutti	palvelumuotoiluprojek-
tiin,	että	yrityksellä	on	asiakkaaseen	vahva	yhteys	ja	hyvä	suhde	palvelun	yhteiskehittämisel-
le.	
	
Yritys	tarjoaa	laaja-alaisia	IT-palveluja,	 joihin	kuuluvat	perus-	ja	tukipalveluihin	kuuluva	työ-
asemien	toimittamien.	Työasemiin	kuuluu	kaikki	työntekoon	tarvittavat	laitteet,	ohjelmat	ja	
niiden	asennus.	Työasemat	toimitetaan	leasing-periaatteella	ja	leasingaika	on	4	vuotta.	Työ-
harjoittelussa	keskityttiin	 juuri	työasemien	toimittamiseen	liittyvän	palvelun	kehittämiseen.	
Yrityksen	 toimintamallin	 perustanakin	 mainitaan	 asiakaslähtöisyys,	 joten	 varsinkin	 työ-
asemajakelua	haluttiin	lähteä	kehittämään	asiakkaan	näkökulmasta.	
	
Ennen	 työharjoittelua	 olin	 mukana	 syventävässä	 palvelumuotoiluprojektissa,	 joka	 tehtiin	
yritykselle	syksyllä	2015.	Projekti	tehtiin	parityönä	ja	se	liittyi	laitetoimitusprosessin	suunnit-
teluun.	Projekti	toteutettiin	tiiviillä	aikataululla,	aloitus	ja	lopetus	kolmen	kuukauden	sisällä.	
Suunnittelukohde	 oli	 valtavan	 laaja	 ja	 paljon	 toimijoita	 sisältävä	 kokonaisuus.	 Halusimme	
kuitenkin	tehdä	kokonaisvaltaisen	ehdotuksen	prosessin	parantamiseksi,	joten	yksityiskohtia	
jäi	vielä	paljon	viilattavaksi	syventävän	projektin	 jäljiltä.	Työn	jatkaminen	harjoittelun	muo-
dossa	oli	siis	luonnollinen	jatkumo	syventävälle	projektille.	
	
Syventävässä	projektissa	oli	alusta	alkaen	asiakkaan	roolissa	 tiiviisti	mukana	erään	pohjois-
suomalaisen	kaupungin	työntekijöitä.	Haastattelimme	kattavasti	palvelua	käyttäviä	kaupun-
gin	työntekijöitä,	joten	työharjoittelua	ajatellen	minulla	oli	jo	valmiina	keskusteluyhteys	pal-
velun	kehittämisestä	kiinnostuneihin	henkilöihin.	Haastattelujen	lisäksi	harjoittelussa	oli	tar-
koitus	ottaa	asiakas	konkreettisemmin	palvelun	ideointiin	mukaan.	Yhdeksi	toiveeksi	yrityk-
sen	suunnalta	nousi	asiakastiedon	hakeminen	yksityiskohtaisemmalla	tasolla,	mitä	tietoa	ja	
missä	vaiheessa	asiakas	haluaa	tietää	laitetoimitusprosessin	edetessä.	
	
Tarkasteltuamme	 syventävässä	 projektissa	 yrityksen	 laitetoimitusprosessia,	 pääkohdiksi	
nousivat	tarpeen	ilmitulo,	 laitteen	tilaaminen,	tilausprosessi,	asennus	ja	ylläpito.	Mietimme	
paljon	projektin	aikana	millainen	yrityksen	asentaja	on	ja	ideoimme	millainen	asennustilanne	
olisi	ja	miltä	asentaja	näyttäisi.	
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Työskentelin	 työharjoitteluprojektissa	 ainoana	 muotoilijana.	 Yrityksen	 puolelta	 projektin	
vastuuhenkilönä	ja	vetäjänä	toimi	päätelaitteiden	hallintapalveluissa	palvelupäällikkönä	toi-
miva	henkilö,	 käytän	hänestä	 tutkielmassani	nimeä	 Juhani.	 Projektiin	nimitettiin	myös	 yksi	
työntekijä	mukaan	 eräänlaiseksi	 työpariksi,	 tai	 pikemminkin	 lähimmäksi	 tukihenkilöksi	 yri-
tyksen	puolelta,	käytän	hänestä	nimeä	Lauri.	Sain	myös	työtilan	samasta	huoneesta	tämän	
henkilön	kanssa,	joten	apu	löytyi	läheltä,	kun	tuli	jotain	kysyttävää.	
	
Kevään	työharjoittelu	 ja	aikaisempi	projekti	ovat	tätä	tutkimusta	ajatellen	yksi	kokonaisuus	
ja	ne	yhdessä	koostavat	aineistoni.		
	
	
5.3. Omien tehtävieni kuvaus 
	
Minun	 tehtävänäni	 oli	 keskittyä	 yrityksen	 työasemajakelun	 uudistukseen.	 Tarkoitukseni	 oli	
katsoa	 ketjua	 asiakkaan	näkökulmasta	 ja	 suunnitella	 palvelua	 yhteiskehittelyn	menetelmin	
palveluun	 liittyvien	 toimijoiden	kanssa.	 Tein	 kattavan	asiakastiedon	keruun	 ja	analysoinnin	
siitä	,	mitä	asiakas	haluaa	ja	mitkä	ovat	asiakkaan	todelliset	tarpeet.	
	
Projektin	 toinen	osa	painottui	 asiakasportaalin	 eli	 uuden	nettisovelluksen	 ja	 erityisesti	 sen	
kautta	tapahtuvan	työasemien	tilaamisen	suunnitteluun.	Työharjoittelun	tavoitteina	oli	vie-
dä	 jo	 syventävässä	projektissa	esille	nousseet	 kehitysideat	 konkreettisemmalle	 tasolle.	Mi-
ten	ratkaistaan	asiakkaan	kokemat	ongelmakohdat.	Loppuosa	projektista	kului	siis	edellises-
sä	projektissa	kehiteltyjen	ratkaisujen	 jatkokehittelyyn.	Tähän	suunnitteluun	piti	saada	mu-
kaan	sekä	käyttäjät	että	yrityksen	ammattilaiset.	Tehtävänäni	oli	siis	palvelukonseptin	jatko-
kehittely.	
	
	
5.4. Projektissa käytettyjä ideointimenetelmiä 
	
Käytin	projektissa	 laajasti	erilaisia	palvelun	 ideointimenetelmiä.	Projektin	aluksi	keräsimme	
asiakastietoa	haastatteluilla.	Halusimme	kuitenkin	haastatteluiden	olevan	enemmin	yhteisiä	
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ideointihetkiä	kuin	perinteisiä	haastatteluja.	Käytimme	haastatteluissa	 tarinallistamismene-
telmää	 (storytelling),	 jossa	 haastateltava	 sai	 kertoa,	 miten	 hänen	 tyypillinen	 työpäivänsä	
etenee	 (Curedale	2013a,	240).	Pyrimme	 tämän	 jälkeen	kannustamaan	haastateltavia	miet-
timään	konkreettisia	ratkaisuehdotuksia	havaittuihin	ongelmakohtiin	tai	aiheisiin.	Kehitimme	
myös	 asiakaspersoonat	 ohjaamaan	 palvelun	 ideointia	 tapahtumaan	 asiakkaan	 tarpeiden	
pohjalta	(Curedale	2013a,	262).	
	
	
Kuva	5.1.	Projektissa	käytetty	yhdistetty	persoona	ja	design	driver	(Huutola	2016).	
	
Palvelupolulla	kuvasin,	miten	palvelu	etenee	asiakkaan	näkökulmasta.	Palvelupolun	palvelu-
tuokiot	kertovat	ne	kohdat,	jossa	asiakas	on	kosketuksissa	palvelun	kanssa.	(Curedale	2013b,	
97.)	Palvelupolku	auttaa	ymmärtämään,	mistä	osista	palvelu	koostuu.	Jokaista	tuokiota	voi-
daan	ideoida	erikseen,	joten	se	auttaa	pilkkomaan	palvelua	helpommin	ideoitaviin	osiin.	
	
Sidosryhmäkuvaus	 (stakeholder	map)	 auttoi	 minua	 ymmärtämään,	 mitä	 tekijöitä	 palvelun	
kuluttamiseen	ja	tuottamiseen	liittyy.	Sidosryhmäkuvaus	kertoo,	miten	eri	osatekijät	liittyvät	
toisiinsa.	 Se	auttaa	palvelun	hahmottamista	 ja	on	 ideoinnin	 tukena	ohjaamassa	 sitä,	missä	
suhteessa	eri	osatekijät	vaikuttavat	toisiinsa.	(Curedale	2013a,	266.)	
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Kuva	 5.2.	 Esimerkki	 kuvakäsikirjoituksesta	 laiteasentajien	 asiakaskohtaamisista	 (Huutola	
2015).	
	
Tein	benchmarkkausta		monessa	eri	vaiheessa	projektia.	Benchmarkkaamisella	tarkoitetaan	
halutun	 palvelun,	 tuotteen,	 tai	 yrityksen	 tutkimista	 ja	 vertailua.	 Vertailua	 voi	 tehdä	 mille	
tahansa	 asialle,	 mikä	 voisi	 toimia	 suunniteltavan	 palvelun	 innoittajana.	 (Curedale	 2013a,	
208.)	Vertailemalla	voidaan	myös	ideoida,	kun	verrataan	jotain	ihan	muuta,	kuin	kilpailevaa	
palvelua.	
	
Service	blueprinttejä	käytetään	kuvaamaan	koko	palvelua	yhtenä	kaaviona.	Kaavion	on	tar-
koitus	 helpottaa	 etenkin	 ryhmässä	 tapahtuvaa	 ideointia.	 Myös	 blueprintin	 avulla	 voidaan	
ideoida	 palvelun	 tuotantoprosesseja	 eli	 se	 on	myös	 ideointimenetelmä	 esimerkiksi	 jo	 ole-
massa	 olevaan	 palveluun.	 (Curedale	 2013a,	 210.)	 Käytin	 tässä	 projektissa	 paljon	 service	
blueprintiä	ideointiin	sekä	ideoiden	esittelyyn.	
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Kuva	5.3.	Service	blueprintin	hahmottelua	(Huutola	2016).	
	
Projektissa	 käytiin	 havainnoimassa	 palvelun	 tuottamista	 ja	 kuluttamista	 paikan	 päällä	 sen	
todellisessa	 ympäristössä.	 Tämä	 on	 varsinaisesti	 taustatiedonkeruumenetelmä,	 mutta	 jo	
havainnointia	 tehdessä	 syntyy	 ideoita.	 Havainnoimalla	 saatu	 tieto	 vahvisti	 asioita,	mitä	 oli	
tullut	esille	jo	haastatteluissa	ja	muissa	tapaamisissa.	
	
	
Kuva	5.4.	Yhden	projektin	osa-alueen	idean	konkretisointi	(Huutola	2015).	
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Palvelua	 ideoitiin	myös	 palvelunäyttelyllä	 (bodystorming).	 Palvelunäyttelyä	 tehtiin	 sekä	 al-
kupäässä	 ideointia	 että	myöhemmin	 projektin	 edetessä.	 Palvelunäyttely	 on	monesti	 ainoa	
keino	ideoida	palvelua,	koska	palvelun	ideointi	visuaalisin	välinein	on	vaikeaa.	Palvelunäytte-
lyllä	voidaan	testata	palvelun	kuluttamiseen	liittyviä	kokemuksia	(Curedale	2013a,	317).	Eri-
laisia	eläytymismenetelmiä	käytettiin	muutenkin	useassa	projektin	eri	kohdassa.	Eläytymis-
menetelmillä	tarkoitetaan	mitä	tahansa	menetelmää,	jolla	pystytään	paremmin	eläytymään	
käyttäjän	 asemaan	 palvelua	 suunniteltaessa.	 Eläytymismenetelmät	 ovat	 tärkeässä	 roolissa	
erityisesti	asiakkaan	palvelukokemuksen	ideoinnissa	(Curedale	2013a,	225.)	
	
Palvelunäytteitä	(Service	evidencing)	hyödynnettiin	useissa	kohdissa	palvelun	ideointia.	Pal-
velunäytteillä	voidaan	konkretisoida	palveluideaa	luomalla	näkyvää	”todistusaineistoa”	kuvi-
tellun	palvelun	olemassa	olosta.	 (Tassi,	R	2009.)	Näkyvää	 todistusaineistoa	voi	olla	esimer-
kiksi	ideoidun	palvelun	käyttöliittymän	näkymä.	
	
Esittelin	 kappaleessa	 3.2.2.	 Ideointimenetelmät	 palvelujen	 suunnittelua	 varten	 kehitettyä	
SINCO-tilaa.	SINCO:	ssa	pystytään	simuloimaan	palvelukonseptia	ja	sitä	voidaan	käyttää	bo-
dystormaus	ja	ideointipajoihin	(SINCO	2016).	Tässä	projektissa	SINCO:	ssa	tapahtuvia	palve-
lusimulointeja	käytettiin	erityisesti	kasvotusten	tapahtuvan	palveluvaiheen	ideointiin.	
	
	
Kuva	5.5.	Työpajat	valmistellaan	huolellisesti	materiaaleista	lähtien	(Huutola	2016).	
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Tässä	projektissa	 järjestin	 kaksi	 ideointipajaa.	 Ensimmäisessä	 ideointipajassa	hyödynnettiin	
aikaisemmin	koostettuja	design	drivers	–tauluja	sekä	service	blueprintiä.	Työpajassa	testat-
tiin	myös	palvelukonseptin	 käyttöliittymäprototyyppiä.	 Toisessa	 työpajassa	 testattiin	 jatko-
kehiteltyä	käyttöliittymää	Wizard	of	Oz	tyyppisellä	simulaatiolla	(Curedale	2013a,	270).	Pro-
jektissa	 käytettiin	 myös	 ryhmäideointia,	 eli	 brainstormausta.	 Ryhmäideointia	 auttamassa	
käytettiin	persoonia,	design	drivers	–tauluja,	palvelupolkuja,	sekä	service	blueprintiä.	
	
	
Kuva	5.6.	Esimerkki	käyttöliittymän	paperiprototyypistä	(Huutola	2016).	
	
	
Kuva	5.7.	Työpajan	ideoiden	koonti	videolta	(Huutola	2016).	
	
	
55	
Projektissa	käytin	siis	monipuolisesti	eri	 ideointimenetelmiä.	Valitsin	mielestäni	sopivimmat	
menetelmät	juuri	tätä	projektia	silmällä	pitäen.	Projektissa	suunnittelemaani	palveluun	tuot-
tamiseen	liittyi	useita	omia	palveluitaan	tarjoavia	alatoimijoita.	Suuri	osa	palvelun	kehittämi-
sestä	olikin	näiden	eri	toimijoiden	toiminnan	selkeyttämistä.	Haastetta	asiakkaan	palvelupo-
lun	 ja	 palvelun	 tuottamiseen	 liittyvän	 prosessin	 yhteensovittamiseen	 tuleekin	 juuri	 näiden	
alitoimijoiden	 ja	 palvelun	 tuottajan	 toiminnan	 yhteensovittamisesta.	 Asiakkaan	 kokeman	
palvelun	suunnittelu	oli	kuitenkin	ensisijainen	tehtäväni.	
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6. Aineiston analyysi 
	
Kuten	 tutkimuksen	 metodologiset	 lähtökohdat	 –kappaleessa	 totesin,	 laadullisen	 aineiston	
sisällön	 analyysi	 voidaan	 jakaa	 kolmeen	 päävaiheeseen.	 Ensimmäinen	 vaihe	 on	 aineiston	
pelkistäminen,	 toinen	 aineiston	 ryhmittely	 ja	 kolmas	 teoreettisten	 käsitteiden	 luominen.	
Aineiston	 pelkistämisellä	 tarkoitetaan	 sitä,	 että	 aineistosta	 karsitaan	 kaikki	 tutkimukselle	
epäolennainen	pois.		
	
6.1. Aineiston luokittelu 
	
Lähdin	pelkistämään	aineistoani	apukysymysten	avulla.	Aluksi	etsin	aineistostani,	missä	ide-
ointia	tapahtuu.	Kävin	aineistoani	läpi	ja	kirjoitin	vihreille	post-it	–lapuille	kaikki	kohdat,	mis-
sä	ideoidaan	palvelumuotoiluprosessissa.	Kirjoitin	eri	post-it	–lapulle,	kuka	tai	ketkä	ideoivat	
missäkin	kohdassa.	Kirjoitin	omille	lapuille	myös	huomioita,	mitä	on	ideoitu.	Tällä	koodaami-
sella	halusin	määrittää	tarkemmin	sitä,	onko	ideointi	alkuvaiheen	ideointia	vai	enemmänkin	
yksityiskohtaisempaa	 ideointia.	 Seuraavaksi	 luin	 aineistoani	 läpi	 ja	 otin	 keltaisille	 post-it	 –
lapuille	 ylös,	 miten	 ideat	 tallennetaan	 ja	 kuka	 ideat	 tallentaa.	 Lisäksi	 kirjasin	 ylös,	 missä	
muodossa	 ideat	 tallennetaan.	 Jos	 esimerkiksi	 on	 käytetty	 videointia	 tai	 nauhoitetta,	 pitää	
nauhoitteen	läpikäymiseen	käyttää	vielä	oma	aikansa,	ennen	kuin	ideat	ovat	yksittäisinä	yl-
häällä.	Pinkeille	lapuille	otin	ylös,	mitä	on	visualisoitu	ja	missä	kohdassa	palvelumuotoilupro-
sessia.	
	
Tässä	vaiheessa	aineisto	on	jo	ryhmittynyt	apukysymysten	mukaan,	seuraavaksi	lähdin	yhdis-
telemään	löydöksiä.	Ryhmittelin	löydökset	sen	mukaan,	missä	ideointia	tapahtuu.	Alaluokak-
si	 siis	 muodostuu	 se	 tilanne,	 missä	 ideoidaan.	 Alaluokan	 alle	 voidaan	 koota,	 ketkä	 siinä	
ideoivat,	mitä	ideoidaan	ja	kuka	tallentaa	ideat.	Tällä	tavalla	voidaan	nähdä,	mitä	muotoilija	
tekee	kyseisessä	vaiheessa	prosessia	eli	mitä	hän	tekee	missäkin	luokassa.	Näistä	muotoilijan	
tehtävistä	voidaan	muodostaa	pääluokat.	Pääluokat	muodostuvat	 siis	 siitä,	mitä	muotoilija	
tekee	alaluokan	edustamassa	 tilanteessa.	Yhdistäväksi	 luokaksi	muodostuu,	mikä	on	 teolli-
sen	muotoilijan	rooli	palveluiden	ideointi-	ja	konseptointivaiheessa.	
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Kuva	6.1.	Ryhmittelyrunko	(Huutola	2016).	
	
6.2.  Ideointi 
	
Perinteisesti	käyttäjähaastatteluilla	tavoitellaan	suunnittelun	pohjalle	taustatietoa	käyttäjäs-
tä.	Palvelumuotoilussa	käyttäjät	halutaan	ottaa	aktiivisempaan	rooliin	palvelua	suunnitelta-
essa	 jo	 ideoinnista	 lähtien.	Palvelumuotoilussa	haastattelut	ovat	enemmänkin	yhteisiä	 ide-
ointihetkiä	kuin	tarkan	rungon	mukaan	eteneviä	haastatteluita.	Haastattelusta	saadaan	tie-
toa	asiakkaan	kokemista	ongelmista	palvelun	suhteen,	mutta	tässä	asiayhteydessä	haastat-
teluissa	oli	 tarkoitus	 saada	haastateltava	myös	 ideoimaan	 ratkaisuehdotuksia	ongelmakoh-
tiin.	Ideointia	tapahtui	siis	jo	haastatteluissa	haastateltavan	toimesta.	Ideointi	oli	käytännös-
sä	haastateltavan	 alustavia	 ratkaisuehdotuksia	 kokemaansa	ongelmaan.	Muotoilija	 voi	 olla	
tässä	mukana,	mutta	lähinnä	vauhdittamassa	keskustelua.	
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Haastatteluiden	lomassa	tapahtuva	ideointi	tapahtuu	ääneen	ajattelemalla.	Haastattelijalla,	
joka	on	tässä	tapauksessa	muotoilija,	on	suuri	työ	ottaa	ylös	nämä	ideat.	Eli	muotoilijan	rooli	
haastattelujen	lomassa	tapahtuvassa	ideoinnissa	on	ottaa	muistiinpanoja,	eli	olla	tallentaja-
na.	Jatkan	tästä	lisää	kappaleessa	6.2.	Haastattelujen	aikana	syntyneitä	alkuideoita	saatetaan	
myös	 kohdella	 vähempiarvoisina	 ideoina.	 Ajatellaan,	 että	 varsinainen	 ideointi	 tapahtuu	
myöhemmin.	Haastattelun	aikana	syntyneillä	ideoilla	on	vaarana,	että	ne	eivät	tallennu	min-
nekään	juuri	tämän	ajattelun	vuoksi,	tai	niitä	kaikkia	ei	ole	ehditty	ottamaan	ylös.	Yksi	vaih-
toehto	on,	että	haastattelut	videoidaan	tai	nauhoitetaan.	Nauhoitteet	pitää	myös	purkaa	ja	
editoida	kaikkien	ymmärtämään	muotoon.	
	
Kun	muotoilija	koostaa	muistiinpanoista	haastateltavien	kehittämiä	ideoita	ja	vastaan	tullei-
ta	ongelmia	konkreettisempaan	ja	kaikkien	ymmärtämään	muotoon,	hän	tuo	näkyvämpään	
muotoon	myös	tilanteessa	 ilmenneet	ongelmat	 ja	alkaa	alitajuisesti	ratkomaan	niitä.	Nämä	
jäävät	kuitenkin	helposti	vain	ajatuksen	tasolle.	Tämän	takia	ryhmittelyrungossa	(Kuva	6.1.)	
muistiinpanojen	läpikäynti	–kohdasta	menevä	yhteysviiva	ideointiin	on	kuvattu	harmaana.	
	
Palvelunäyttelyssä	 ja	 palvelusimuloinneissa	 näyttelemiseen	 osallistuvat	 henkilöt	 ideoivat	
palvelua.	Väliesityksiä	koottaessa	muotoilijalla	syntyy	ideoita	palvelusta.	Esitysten	koonnilla	
tarkoitetaan	tässä	projektissa	suunnittelulle	olennaisen	tiedon	pukemista	esitettävään	muo-
toon.	Esityksen	koonnissa	syntyneet	dokumentit	voivat	olla	kirjallisia	selityksiä,	palvelupolku-
ja,	sidosryhmäkuvauksia,	service	blueprinttejä,	sarjakuvia	sekä	muita	konkretisointimateriaa-
leja.	Esityksiä	koottaessa	pääpaino	ei	ole	kuitenkaan	ideoinnissa,	vaan	esityksen	valmistumi-
sessa.		
	
Esityksiä	tai	materiaaleja	koottaessa	syntyvälle	ideoinnille	on	ominaista	se,	että	esitystä	koo-
taan	 aikaisemmin	 tapahtuvan	 ideoinnin	 muistiinpanojen	 pohjalta.	 Ideoita	 tarkastellaan	
muistiinpanojen	kautta	ja	samalla	syntyy	uusia	ideoita.	Uudet	ideat	eivät	välttämättä	päädy	
koottuun	 esitykseen,	 koska	 esityksen	on	 tarkoitus	 kertoa	 konkreettisemmalla	 tasolla,	mitä	
aikaisemmassa	 ideointisessiossa	 ideoitiin.	 Muotoilijalle	 syntyneet	 ideat	 jäävät	 muistiin	 ja	
mahdollisesti	ilmenevät	seuraavissa	esityksissä.	Myös	palvelukonseptin	materiaaleja	kootta-
essa	muotoilija	samalla	ideoi	palvelua.	Ideat	tiivistyvät	yhdeksi	konseptiksi,	eikä	idean	kehi-
tyksestä	jää	jälkiä.	Muotoilijan	ideat	ovat	yksityiskohtaisempia	ideoita,	konseptin	suuret	lin-
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jat	 on	 ideoitu	 aikaisemmin.	Näiden	 seikkojen	 vuoksi	 ryhmittelyrungon	 (Kuva	6.1.)	 yhteyttä	
kuvaava	viiva	muotoilijan	ideointiin	on	harmaa.	
	
Työpajoissa	työpajaan	osallistuvat	henkilöt	 ideoivat	palvelua.	Muotoilijan	rooli	on	ohjata	 ja	
tallentaa	työpaja,	josta	kerron	kappaleessa	6.2.	Tallennus.	Myös	muotoilijalle	syntyy	ideoita	
yhteisissä	 tapaamisissa.	 Tapaamisilla	 tarkoitetaan	 hetkiä,	 jolloin	 muotoilija	 on	 yhteyksissä	
jonkun	palvelun	 liittyvän	osatekijän	kanssa.	Yhteiset	tapaamiset	voivat	olla	siis	sovittuja	ta-
paamisia,	 kuten	 haastatteluja,	materiaalin	 esittelyjä	 tai	 presentaatioita.	 Tapaamiset	 voivat	
olla	 myös	 suunnittelemattomia	 yllätyksellisiä	 tapaamisia	 ja	 keskusteluja,	 joissa	 ideoita	 voi	
syntyä	 yllättäen.	 Tällainen	 ”kahvipöytäideointi”	 oli	 todella	 yleistä.	 Yhteisissä	 tapaamisissa	
tapahtuvalle	ideoinnille	on	tunnusomaista	se,	että	tapaaminen	ei	ole	suunniteltu	ideoinnille,	
eikä	ideat	välttämättä	tallennu	minnekään.	
	
--	 Menin	 aamupäivällä	 vain	 pyörähtämään	 kahvihuoneessa	 hakemaan	 vettä,	
kun	 siellä	 lounastaan	 syömässä	ollut	 --	 työntekijä	alkoi	puhumaan	”kehitettä-
vän	palvelun”	haasteellisuudesta.	Sain	häneltä	kuulla,	että	”kehitettävään	pal-
veluun”	on	tulossa	uusi	pilottikokeilu.	Sekä	muutenkin	infoa	ja	mielipiteitä	”ke-
hitettävään	 palveluun”	 liittyen.	 Eli	 palvelumuotoilijana	 pitäisi	 pitää	 kokoajan	
kynä	 ja	 paperia	 mukana,	 koskaan	 ei	 tiedä	 milloin	 jokin	 kullan	 arvoinen	 asia	
pompsahtaa	esille!	(Lainaus	työharjoittelun	päiväkirjasta.)	
	
Muotoilijalle	syntyy	 ideoita	myös	benchmarkkausta	tehdessä.	Muotoilija	tekee	benchmark-
kausta	useissa	ei	vaiheissa	palvelumuotoiluprosessia.	Palveluun	voi	etsiä	mallia	kilpailevista	
palveluista,	mutta	palvelun	suunnitteluun	voi	hakea	vertailukohtaa	muualtakin	kuin	vastaa-
vista	palveluista.	Tällä	tavalla	muotoilija	pureutuu	palvelun	ongelmakohtaan	ja	miettii,	missä	
muualla	tämän	tyyppinen	ongelma	esiintyy	ja	miten	se	on	siellä	ratkaistu.	Muotoilija	hakee	
ideoita	palvelun	ongelmakohtiin	tutkimalla,	miten	vastaavan	tyyppinen	ongelma	ratkaistaan	
eri	kontekstissa.	Muotoilija	tekee	tällä	tavalla	vertailemalla	ideointia.	
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Presentaatiota	 koottaessa	 voi	 huomata	 seikkoja,	 jotka	 tarvitsevat	 vielä	 kehittämistä.	 Tässä	
vaiheessa	projektia	työ	pitää	saada	valmiiksi,	joten	sen	sijaan	että	palvelumuotoilija	järjestäi-
si	 vielä	 aikaa	 varsinaiselle	 ideoinnille,	 ideoi	 hän	 ratkaisuja	 ongelmiin	 samalla	 kun	 koostaa	
presentaatiota.	
	
Palvelu	koostuu	aina	monista	erilaisista	osatekijöistä	ja	poikkeaa	siis	luonteensa	vuoksi	tuot-
teista.	 Myös	 palvelujen	 ideointi	 on	 täten	 epämääräisempää	 ja	 hajanaisempaa	 verrattuna	
tuotemuotoiluun.	 Palveluita	 on	 vaikea	 konkreettisesti	 luonnostellen	 ideoida,	 joten	 niitä	
ideoidaan	muilla	 tavoilla,	 kuten	 puhumalla	 ja	 näyttelemällä.	 Tällä	 tavoin	 syntyneet	 palve-
luideat	eivät	tallennu,	vaan	ne	pitää	erikseen	tallentaa.	
	
	
6.3.  Tallennus 
	
Kuten	 aiemmin	mainitsin,	 haastattelujen	 aikana	 tapahtuvassa	 ideoinnissa	muotoilijan	 rooli	
on	 tallentaa	 ideat.	 	 Käydessään	 läpi	 muistiinpanoja,	 muotoilija	 muuttaa	 ideat	 konkreetti-
sempaan	muotoon.	Muotoilija	 ei	 ideoi	 eikä	 visualisoi,	 vaan	 jäsentää	 ideat	 helpommin	 ym-
märrettävään	muotoon.	Kuitenkin	 toiminta	on	 lähempänä	 tallentamista	kuin	visualisointia.	
Palvelunäyttelyssä	tapahtuvassa	ideoinnissa	muotoilijan	rooli	on	olla	tarkkailijana	ja	ideoiden	
tallentajana.	
	
Työpaja	 ja	 	 konseptin	 testaus	olivat	 tässä	projektissa	 yhden	 tapaamiskerran	 sisällä.	 Ensim-
mäisessä	konseptin	testauksessa	testattiin	palvelukonseptin	käyttöliittymää	paperisella	pro-
totyypillä.	Muotoilijan	rooli	tässä	tapauksessa	on	sekä	koostaa	konseptin	prototyypin	mate-
riaalit,	ohjata	testaus	ja	ottaa	huomiot	ylös.	Tässä	vaiheessa	testaajat	kehittävät	palvelukäyt-
töliittymää	eteenpäin	ja	kirjaavat	myös	osan	ideoista	itse	ylös.	
	
Tämän	 lisäksi	 järjestettiin	 työpaja,	 jonka	 sisältö	 painottui	 asiakkaan	 ja	 yrityksen	 ideoiden	
yhdistämiseen.	Työpajassa	 testattiin	myös	kehiteltyä	palvelukonseptin	käyttöliittymää.	Toi-
seen	 työpajaan	 olin	 tehnyt	Wizard	 of	Oz	 -tyypisen	 käyttöliittymäsimulaation.	Olisin	 voinut	
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tämän	 projektin	 perusteella	 luokitella	 työpajat	 ja	 konseptin	 testauksen	 yhdeksi	 yhteiseksi	
alaluokaksi,	mutta	usein	konseptin	testaus	tilanteena	poikkeaa	työpajoista.	
	
SINCO-ympäristössä	tehdyssä	palveluideointipajassa	muotoilijan	rooli	on	suunnitella	 ja	 joh-
taa	 ideointipajaa.	 Palvelumuotoilijan	 tehtävänä	 on	 hoitaa	 myös	 ideoiden	 tallentaminen,	
esimerkiksi	videoimalla	tapahtuma.	Muistiinpanojen	tekeminen	ja	ideointipajan	ohjaaminen	
yhtäaikaisesti	on	haastava	tehtävä.	Työpajalla	tarkoitetaan	tässä	yhteydessä	palvelukonsep-
tin	yhteiskehittämistä.	Muotoilijan	rooli	on	tässäkin	tapauksessa	suunnitella	ja	ohjata	työpa-
ja	 sekä	 tallentaa	 työpajassa	 syntyneet	 kehitysideat.	 Työpajan	ohjaaminen	 ja	 tallentaminen	
samanaikaisesti	on	käytännössä	mahdotonta,	joten	työpaja	pitää	esimerkiksi	videoida.	Kuten	
kappaleessa	6.1.	mainitsin,	aina	kun	päädytään	videoimaan	jonkun	täytyy	ne	myös	purkaa	ja	
käsitellä.	
	
Palvelumuotoilussa	 ideat	eivät	 tallennu	 luonnoksiksi,	 vaan	ne	pitää	erikseen	 tallentaa.	Tal-
lennetut	 ideat	 ovat	 usein	 nopeasti	 tehtyjä	 muistiinpanoja	 ideointisessiosta.	Muistiinpanot	
eivät	kuitenkaan	itsessään	kerro	vielä	mitään	palveluideasta,	vaan	muistiinpanot	pitää	joten-
kin	konkretisoida	ja	koostaa	ymmärrettävään	muotoon.	
	
	
6.4.  Visualisointi 
	
Sen	 lisäksi,	että	esitysten	koonti	on	osa	muotoilijan	 ideointia,	 liittyy	 se	 suurimmaksi	osaksi	
visualisointiin.	Vasta	esitysten	koontivaiheessa	tapahtuu	ensimmäiset	visualisoinnit.	Kuten	jo	
aiemmin	mainitsin,	tässä	projektissa	esitysten	koonnilla	tarkoitetaan	suunnittelulle	olennai-
sen	tiedon	pukemista	esitettävään	muotoon.	Esitykset	ovat	visuaalisuutta	ja	muistiinpanoja	
yhdistäviä	koonteja	siitä,	mitä	on	jo	tehty.	Konkretisointi	on	jatkuva	osa	palvelumuotoilupro-
sessia.	 Siihen	 kuuluvat	 aiemmin	 mainitut	 muistiinpanojen	 tiivistämiset	 ja	 selkeyttämiset.	
Konkretisoinnin	tarkoituksena	on	helpottaa	koko	ryhmän	kommunikointia.	Konkretisointi	ei	
kuitenkaan	 välttämättä	 ole	 visuaalista.	 Visualisointeja	 ei	 tehdä	 useita	 erilaisia,	 vaan	 aikai-
semmissa	ideoinneissa	syntyneen	tiedon	pohjalta	tehdään	yksi	visuaali.	
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Tarkoitan	tässä	projektissa	konseptin	koonnilla	kokoamaani	paperiversiota	käyttöliittymästä,	
jolla	testattiin	muotoiltavan	palvelun	prototyyppiä.	Tämä	oli	esityksen	jälkeen	seuraava	vai-
he,	 jossa	 palvelu	 sai	 konkreettisen	 visuaalisen	muodon.	 Tässä	 tapauksessa	muotoilija	 teki	
konkreettisen	 fyysisen	prototyypin	 internetpalvelun	 käyttöliittymästä,	 jota	 asiakkaat	 pääsi-
vät	käytännössä	testaamaan	ja	jatkokehittelemään.	
	
Tallennettujen	erillisinä	tapahtumina	tapahtuvien	ideointien	perusteella	palvelukonsepti	sai	
lopullisen	visuaalisen	ilmeensä,	kun	tein	presentaatiota.	Visualisointi	on	ideoinnista	irrallinen	
tapahtuma.	Visualisointi	prosessissa	liian	myöhään	eli	sitä	pitäisi	olla	jo	huomattavasti	aikai-
semmin	 ja	sen	 tulisi	 jatkua	 läpi	koko	prosessin.	Visuaalit	ovat	prosessikaavioita,	 sarjakuvia,	
palvelupolkuja	 ja	ne	eroavat	 teollisen	muotoilijan	perinteisestä	 tavasta	visualisoida	proses-
sissa	syntyneitä	ideoita.	
	
Palvelumuotoilun	visualisoinnit	ovat	luonteeltaan	erilaisia	kuin	tuotemuotoilussa.	Jos	palve-
lumuotoilussa	haluaisi	tehdä	saman	tyyppisiä	visualisointeja	kuin	tuotemuotoilussa,	veisi	se	
paljon	aikaa.	Palvelumuotoilussa	luonnoksen	tai	konseptin	omaisia	visualisointeja	ei	käytetä,	
koska	 ne	 ovat	 liian	 aikaa	 vieviä.	 Luonnoksettomuus	 poikkeaa	 teollisen	muotoilijan	 tavasta	
toimia,	ideoita,	sekä	ajatella.	
	
	
6.5.  Visualisoinnin hitaus 
	
Monen	alaluokan	kohdalla	 toistuu	kokemus	visualisoinnin	 ja	konkretisoinnin	hitaudesta.	 Jo	
pelkkä	 ideoiden	tiivistäminen	 ja	konkretisointi	sanalliseen	muotoon	on	 ideoinnista	erillinen	
tapahtuma	 ja	vie	aikaa.	Palveluideoiden	kuvaaminen	 luonnoksena	on	hankalaa,	hidasta	 to-
teuttaa	ja	se	voi	olla	jopa	mahdotonta.	
	
--	tätä	kutsutaan	koodaamiseksi,	johon	meni	n.	4-5	h.	Aikaa.	Tämän	jälkeen	kir-
joitin	huomiot	koneelle	esityksen	muotoon.	(Lainaus	työharjoittelun	päiväkirjas-
ta)	
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Tallensin	ensimmäisen	työpajan	videoimalla.	Kävin	jälkikäteen	videot	läpi	ja	kirjoitin	post-it	–
lapuille	 huomiot	 ja	 ideat	 palvelusta.	 Tein	 post-it	 –lappujen	 väreillä	 alustavaa	 ideoiden	 ja	
huomioiden	ryhmittelyä.	Kun	työpajan	videotallenteet	oli	käyty	 läpi,	pystyi	post-it	–lapuilla	
olevia	huomioita	alkaa	ryhmittelemään.	Tämän	jälkeen	huomiot	piti	vielä	koostaa	esitykseksi	
ja	siihen	meni	vielä	oma	aikansa.	
	
Palvelupolulla	 pystytään	 kuvaamaan	 palvelun	 keskeisiä	 kohtia.	 Palvelupolun	 visualisointiin	
saattaa	 mennä	 paljon	 aikaa,	 varsinkin	 suhteutettuna	 siitä	 saatavaan	 hyötyyn.	 Visualisoitu	
palvelupolku	ei	välttämättä	avaudu	katsojalle	sellaisenaan,	vaan	tarvitsee	rinnalleen	kirjalli-
sen	selitteen.	Siksi	palvelupolku	tulee	usein	kuvattua	kirjallisena	kaaviona,	eikä	visualisointi-
na.	
	
Palvelumuotoilussa	 ideoiden	 tallentaminen	 ja	 visualisoiminen	 ovat	 hitaampia	 kuin	 tuote-
muotoilussa.	Ideointi	tapahtuu	aina	jossain	muualla	kuin	paperilla,	joten	visualisointi	täytyy	
jokaisessa	prosessin	vaiheessa	tehdä	erikseen.	Tässä	projektissa	visualisoinnit	 jäivät	useissa	
vaiheissa	tekemättä	sen	takia,	että	niiden	ottama	aika	oli	yllättävän	suuri,	enkä	ollut	osannut	
etukäteen	varautua	siihen.	
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7. Tulokset 
	
Seuraavaksi	 käyn	 läpi	 tutkielmani	 tuloksia.	 Vastaan	 ensimmäiseksi	 tutkimuskysymykseeni.	
Tämän	jälkeen	vastaan	johdannossa	asettamiini	lisäkysymyksiin.	Yhdistän	tässä	sekä	analyy-
sistä	että	teoriasta	johdettuja	vastauksia.	
	
	
7.1. Teollisen muotoilijan rooli palvelumuotoilun ideointi- ja konseptointivai-
heessa 
	
Tutkimuskysymykseni	oli,	mikä	on	teollisen	muotoilijan	rooli	palveluiden	ideointi-	ja	konsep-
tointivaiheessa	eräässä	palvelumuotoiluprojektissa.	Analyysini	perusteella	teollisen	muotoili-
jan	 rooli	 palveluiden	 ideointi-	 ja	 konseptointivaiheessa	 on	 ideoija,	 tallentaja	 ja	 visualisoija.	
Teollisen	 muotoilijan	 roolina	 kuitenkin	 korostuu	 tallentajan	 ja	 konkretisoijan	 rooli.	 (Kuva	
6.1.)	Teollisen	muotoilijan	rooli	mahdollistajana	ei	nouse	tutkielmassani	esille,	koska	teolli-
sen	muotoilijan	roolia	on	lähdetty	tarkastelemaan	sen	kautta,	missä	ideointia	tapahtuu.	Pal-
velumuotoilussa	 ideoi	usein	 joku	muu	kuin	muotoilija.	Palvelumuotoilussa	 ideoinnin	katso-
taan	 tapahtuvan	 ennen	 kaikkea	 yhteiskehittelysessioissa.	 Teoriakirjallisuudessa	 sanotaan,	
että	palvelumuotoilijan	rooli	on	olla	koordinaattori	kaikkien	eri	palvelun	kehitykseen	osallis-
tuvien	 tekijöiden	 välillä.	 Palvelumuotoilussa	 käytettävien	 yhteiskehittelymenetelmien	 to-
teuttamiseen	tarvitaan	ohjaamisen	lisäksi	paljon	erilaisia	visualisointeja.	Palvelumuotoilussa	
korostetaan	 ideoiden	 ja	 innovoinnin	 merkitystä	 niin	 kuin	 tuotemuotoilussakin.	 (Miettinen	
2009,	60-70.)	Analyysini	perusteella	se,	että	palvelumuotoilija	ehtii	 johtamaan	palvelumuo-
toilun	 ideointisessioita,	 tekemään	 kaikki	 tarvittavat	 visualisoinnit	 sekä	 varmistamaan	 että	
palvelun	ideointi	on	innovatiivista,	on	haastavaa.	
	
Ideointipajoihin	on	tarkoitus	ottaa	mukaan	edustajia	palvelun	keskeisimmistä	asiakasryhmis-
tä.	 Palvelunäyttelyn	 avulla	 ideoidaan	 palvelutilanteen	 etenemistä.	 Analyysini	 perusteella	
muotoilijan	tehtävänä	on	koostaa,	mitä	ideointipajassa	tehdään,	sekä	tallentaa	ideointipaja.	
Ideointipajojen	 muistiinpanot	 ovat	 tallenteita	 ideoista.	 Muistiinpanot	 eivät	 vielä	 yksinään	
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riitä,	vaan	ideat	on	konkretisoitava	sellaiseen	muotoon,	että	muutkin	suunnittelutiimin	jäse-
net	saavat	niistä	selvää.	Eli	 ideat	täytyy	tallentaa,	mutta	myös	konkretisoida.	Analyysini	pe-
rusteella	 konkretisoinnit	 ovat	 usein	 jotain	muuta	 kuin	 visuaalisia.	 Tästä	 syystä	muotoilijan	
roolina	korostuu	juuri	tallentaja	ja	konkretisoija.	Tallenteiden	ja	konkretisointien	avulla	muo-
toilija	mahdollistaa	suunnittelutiimin	välisen	kommunikaation.	Muotoilijan	 rooli	on	siis	olla	
tulkkina	eri	toimijoiden	välissä,	mutta	ei	analyysini	perusteella	välttämättä	visuaalisten	konk-
retisointien	avulla.	Muotoilijan	rooli	on	kuitenkin	tehdä	palvelusta	myös	visuaalisia	konkre-
tisointeja,	mutta	ne	tapahtuvat	ideointi-	ja	konseptointivaiheen	loppupuolella	(Kuva	6.1.)	
	
Tuotemuotoilussa	 tuotekehitystiimissä	 teollisen	 muotoilijan	 rooli	 on	 olla	 tuotteen	 muo-
donantaja.	 Tuotteen	muodon	 tulee	 ottaa	 huomioon	 sekä	 valmistajan	 että	 käyttäjän	 näkö-
kulma.	Tuotekehitystiimin	jäsenenä	muotoilijat	kiinnittävät	huomionsa	tuotteen	muotoon	ja	
käyttäjän	tarpeisiin.	Muotoilija	tekee	visualisointeja,	 joiden	avulla	ei	haeta	pelkästään	tuot-
teen	ilmettä	ja	muotoa,	vaan	niillä	on	tärkeä	rooli	tuotekehitystiimin	eri	toimijoiden	välisessä	
kommunikoinnissa.	Ilman	muotoilijan	luonnoksia,	joissa	kaikki	näkökulmat	on	otettu	huomi-
oon,	 tiimin	 olisi	 vaikeampi	 muodostaa	 yhteistä	 näkemystä	 tuotteesta.	 Tuotemuotoilussa	
muotoilijan	rooliksi	muodostuu	siis	muodonantaja,	sekä	tulkki	eri	toimijoiden	välille.	(Kettu-
nen	2000,	12,	95.)	
	
Analyysini	 perusteella	 palvelumuotoiluprojektissa	 muotoilijan	 rooli	 painottuu	 ideointiryh-
män	ohjaamiseen	sekä	 ideoiden	tallentamiseen,	konkretisointiin	 ja	visualisointiin.	Kuten	ai-
emmin	mainitsin,	tuotemuotoilussa	näiden	lisäksi	muotoilija	on	kokonaisvaltaisesti	osa	 ide-
ointia	 sen	 kaikissa	 vaiheissa.	 Toki	myös	 tuotemuotoilussa	 työskennellään	 ryhmissä.	 Tällöin	
muotoilija	 toimii	 yhteistyössä	muiden	muotoilijoiden	kanssa.	Näissä	projekteissa	painottuu	
kuitenkin	myös	muotoilijan	itsenäisesti	suorittama	ideointi	ja	kehittely.	Analyysini	perusteel-
la	 palvelumuotoiluprojekteissa	 tällaisia	 itsenäisen	 ideoinnin	 vaiheita	 ei	 ole.	 Lisäksi	 palvelu-
muotoilussa	käytettävät	tavat	luonnostella	ja	luonnosten	merkitys	poikkeavat	tuotemuotoi-
lusta.	
	
Kettusen	 (2000)	mukaan	ryhmäideointi	on	hyödyllistä	 ideoiden	kehittämisessä,	 tiedon	väli-
tyksessä,	sekä	yhteisen	näkemyksen	luomisessa.	On	kuitenkin	myös	tutkittu,	että	ryhmäide-
ointi	ei	ole	yhtä	tehokasta	kuin	itsenäinen	ideointi.	Ideoinnissa	pitäisikin	vaihdella	itsenäisen	
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ideoinnin	ja	ryhmäideoinnin	vaiheet.	(Kettunen	2000,	72.)	Ryhmäideointi	sopii	 ideoiden	ke-
hittelyyn,	mutta	luovaan	alkuideointiin	se	ei	välttämättä	ole	tehokkain	keino.	Analyysini	pe-
rusteella	 ryhmäideoinnin	pohjalla	on	 jokin	alkuasetelma,	 jonka	mukaan	palvelua	 lähdetään	
tekemällä	 kehittämään.	 Palvelu	on	 kuitenkin	määrittynyt	 johonkin	 suuntaan	 jo	 ennen	 ryh-
mäideointia.	
	
Kaiken	 kaikkiaan	 analyysini	 ja	 teorian	 perusteella	 voidaan	 sanoa,	 että	 palvelumuotoilupro-
jektissa	teollisen	muotoilijan	rooli	 ideointi-	 ja	konseptointivaiheessa	on	olla	”ryhmän	johta-
ja”,	ideoiden	tallentaja	ja	visualisoja,	mutta	myös	yksi	ideoijista.	Muotoilijan	ideointi	on	kui-
tenkin	hyvin	erilaista	kuin	tuotemuotoilussa.	Palvelumuotoilussa	muotoilijan	rooli	 ideoijana	
painottuu	yksityiskohtien	ideointiin.		
	
	
7.2. Ideointi, tallentaminen ja visualisointi ovat erillisiä tapahtumia 
	
Tuotemuotoilussa	 ideointi	 tapahtuu	 nopeasti	 piirtämällä	 ja	 samalla	 ideat	 tallentuvat	 luon-
nosten	muodossa.	Tuotteiden	muotoilussa	voidaankin	nähdä,	että	ideointi,	tallentaminen	ja	
visualisointi	tapahtuvat	samanaikaisesti,	intuitiivisesti	tavallaan	yhtäaikaisesti	ajattelun	kans-
sa.	 Piirtäen	 ideat	 eivät	 jää	 puheen	 tasolle,	 vaan	 ne	 saavat	 konkreettisen	 muodon.	 Näitä	
konkreettisia	 kuvia	 katsoessa	 herää	myös	 jälleen	 uusia	 ajatuksia,	 jotka	 edesauttavat	 inno-
voinnin	kehän	pyörimistä	(Kettunen	2000,	94).	
	
Palvelut	ovat	monitahoisia	prosesseja	ja	palveluideat	syntyvät	ryhmätyönä	keskustelemalla.	
Analyysini	perusteella	palvelumuotoilussa	ideointi,	tallentaminen	ja	visualisointi	ovat	kolme	
erillistä	työvaihetta.	Tämä	eroaa	teollisen	muotoilijan	tavasta	keksiä	ja	käsitellä	ideoita.	Tuo-
temuotoilussa	 ideoidaan	 paljon	 ja	 kaikki	 ideat	 tallentuvat	 visuaalisena	 luonnoksena.	 Luon-
noksia	voidaan	käsitellä	helposti	ja	järjestelmällisesti.	Ideoita	voidaan	ryhmitellä,	arvioida	ja	
valita	luonnoksista	jatkokehittelyyn	menevät	ideat.	Näin	muotoilija	varmistuu,	että	valittujen	
ideoiden	pohjalla	on	riittävä	määrä	vaihtoehtoisia	ideoita.	Tästä	tulee	tunne,	että	kaikki	vaih-
toehdot	on	käyty	lävitse	ja	nämä	ovat	ne	parhaat	ideat	(Kettunen	2000,	60).	
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Analyysini	perusteella	palvelumuotoilussa	 ideoita	kehitetään	samalla	kun	tehdään.	Palvelu-
muotoilussa	ei	kehitetä	vaihtoehtoisia	ideoita	samalla	tavalla	kuin	tuotemuotoilussa.	Palve-
lumuotoilussa	 ikään	 kuin	 kehitetään	 ideaa	 jatkuvasti.	 Samanlaista	 systemaattista	 ideoiden	
ryhmittelyä,	 arviointia	 ja	 karsimista	 ei	 tehdä.	 Ideoiden	 arviointi	 ja	 karsiminen	 tapahtuu	
enemmän	mielessä.	Silloin	on	mahdollista,	että	muotoilijalle	jää	tunne,	että	kaikkia	ideoita	ei	
ole	käyty	lävitse	ja	saattaa	jäädä	epäilys	siitä,	että	jokin	parempi	idea	ehkä	jäi	syntymättä.	
	
Palvelumuotoilussa	ei	myöskään	tuoteta	useita	erilaisia	alkuideoita	samalla	tavalla	kuin	tuo-
temuotoilussa.	Alkuideointi	on	kuitenkin	merkittävä	osa	prosessia,	 sillä	useimmiten	 lopulli-
nen	 tuote	 perustuu	 niihin	 ajatuksiin,	 jotka	 syntyivät	 heti	 ensimmäisessä	 ideointivaiheessa	
(Kettunen	2000,	61).	Haastavuutta	palvelumuotoilussa	 lisää	se,	että	alkuvaiheen	 ideointi	ei	
oikeastaan	tallennu	mihinkään.	
	
	
7.3. Visualisointivaihe pitäisi toistua omana vaiheenaan palvelumuotoiluproses-
sissa 
	
Moritzin	palvelumuotoiluprosessikaaviossa	visualisoinnille	on	annettu	oma	vaiheensa	(Kuva	
3.2.).	 Analyysini	 perusteella	 palvelumuotoiluprosessissa	 pitäisi	 olla	 aikataulutettuja	 visu-
alisointihetkiä	 useassa	 kohtaa.	 Palvelun	 visualisointi	 on	 merkittävästi	 haastavampaa	 kuin	
tuotteiden	visualisoiminen.	Tuoteideoista	jää	kuin	itsestään	tallenteet,	joihin	voidaan	palata	
tarvittaessa.	Palvelumuotoilussa	 ideat	eivät	 tallennu	samalla	 tavalla	 itsestään,	vaan	visuali-
soiminen	vaatii	erillä	tavalla	aikaa	ja	huomiota.	Kun	konkreettisia	visualisointeja	ideoinnista	
ei	ole,	voi	se	vaikuttaa	siihen,	miksi	palvelumuotoilu	vaikuttaa	vieraalta	teolliselle	muotoili-
jalle.	
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Kuva		7.1.	Analyysin	perusteella	tehty	versio	Moritzin	palvelumuotoiluprosessista	(Huutola	
2016	&	Moritz	2005).	
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Kuva	7.2.	Analyysin	perusteella	tehty	prosessikaavio	(Huutola	2016	&	Lawson	1997).	
	
Kuva	7.2.	on	muokattu	Bryan	Lawsonin	(1997)	muotoiluprosessikaaviosta	(Lawson	1997,	38).	
Kaavion	 tarkoitus	 on	 kertoa	 muotoiluprosessin	 luonteesta	 kehämäisenä	 liikkeenä.	 Koska	
palvelumuotoiluideat	eivät	 saa	 konkreettista	 visuaalista	muotoa	 ideoinnissa	 (ratkaisuehdo-
tukset),	olen	lisännyt	kuvaan	kohdan	visualisointi.	Kuten	kuvista	7.1.	ja	7.2.	näemme,	Ideoin-
nin	 lisäksi	pitäisi	olla	hyvin	aikaa	myös	muuttaa	 ideat	visuaaliseen	muotoon.	Tämä	voi	hel-
pottaa	 muotoilijan	 ajattelua	 ja	 tekee	 kehitystyöstä	 konkreettisempaa,	 kun	 ideoinnista	 jää	
visuaalisia	todisteita	ja	tallenteita.	Se	voi	myös	helpottaa	teollisen	muotoilijan	työskentelyä	
palvelumuotoilijana,	koska	toimintapa	muistuttaa	enemmän	teollisen	muotoilijan	tapaa	ke-
hittää	ideoita	ja	konsepteja.	
	
Jotta	 palvelumuotoiluprosessi	 olisi	 teolliselle	 muotoilijalle	 helpommin	 lähestyttävä,	 tulisi	
visualisoinnille	 varata	 aikaa	 ja	 voimavaroja	 huomattavasti	 enemmän.	 Tästä	 syystä	 päädyin	
muokkaamaan	 kuvan	 7.1.	Moritzin	 (2005)	 palvelumuotoiluprosessikaaviosta	 (Moritz	 2005,	
125-147).	Kuvan	tarkoituksena	on	kertoa	palvelumuotoiluprosessin	etenemistä	kokonaisuu-
tena.	 Jokaisen	vaiheen	sisällä	voi	olla	kuvan	7.2.	kaltaisia	omia	alaprosesseja.	Olen	 lisännyt	
kaavioon	visualisointikohtia	varsinkin	prosessin	alkupäähän,	 jotta	myös	alkuvaiheen	 ideoin-
neista	jäisi	visuaalista	materiaalia.	Alkuperäisen	prosessikaavion	Esitä	-kohdan	olen	muutta-
nut	viimeisteltyjen	esityskuvien	tekoon.	Tämä	vaihe	muistuttaa	teollisen	muotoilun	esitysku-
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vien	ja	viimeisteltyjen	tuotemallinnusten	tekemistä.	Vaihetta	voisi	kutsua	myös	palvelumal-
lintamiseksi.	
	
Palvelun	kulun	vaiheita	voi	kuvata	palvelupolulla	(Koivisto	2009,	158.)	Palvelupolkuun	kuuluu	
useita	tuokioita,	joissa	palvelua	kulutetaan.	Pelkän	palvelupolun	visualisointi	on	hidas	tehtä-
vä	 ja	 vaikka	palvelupolku	olisi	 kuvitettu	 kuinka	hienosti,	 ei	 kuvat	 välttämättä	 kerro	mitään	
ilman	kirjallista	selitystä.	Palvelupolun	kuvaaminen	kaaviona	ja	siihen	tekstiselitteiden	lisää-
minen	on	nopeampaa	kuin	palvelupolun	visualisointi.	Palvelupolkukaavio	ei	puolestaan	kerro	
välttämättä	mitään	 palvelun	 visuaalisesta	 ilmeestä.	 Siksi	 palvelumuotoiluprosessissa	 pitäisi	
olla	visualisoinnille	varattuja	hetkiä	alusta	lähtien.	
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8. Pohdinta 
	
Tässä	luvussa	pohdin	tutkielmani	luotettavuutta.	Lisäksi	esittelen	tutkielmaa	tehdessä	synty-
neitä	ajatuksiani	niin	palvelumuotoilusta	kuin	sen	ja	tuotemuotoilun	eroistakin.	Pohdin	myös	
teollisen	muotoilijan	roolia	kokonaisvaltaisesti.		
	
	
8.1. Tutkimuksen luotettavuuden arviointia 
	
Tutkielman	teon	loppuvaiheessa	tutkijan	täytyy	pohtia	tutkimuseettisiä	kysymyksiä	ja	pyrkiä	
arvioimaan	oman	tutkielmansa	 luotettavuutta.	Tavoitteena	on,	että	virheitä	ei	 tieteellisissä	
tutkimuksissa	 ja	 tutkielmissa	 synny,	mutta	 silti	 tulosten	 luotettavuus	 ja	 pätevyys	 saattavat	
vaihdella	hyvinkin	paljon.	(Hirsjärvi,	Remes	&	Sajavaara	2007,	226.)	Erityisesti	laadullista	tut-
kimusta	tehdessä	on	tärkeää,	että	tutkittava	näkökulma	pääsee	esille,	mistä	johtuen	tiedon-
hankintakeinot	 ovat	 erittäin	 vapaat.	 Kun	 tietoa	 hankitaan	 yhä	 vapaamuotoisemmin,	 tutki-
museettiset	kysymykset	korostuvat.	(Sarajärvi	&	Tuomi	2002,	122-124.)	
	
Aina	kun	 tehdään	 tutkimusta,	 tulee	ottaa	huomioon	se,	että	 tutkijan	omat	eettiset	kannat	
vaikuttavat	hänen	tieteellisessä	työskentelyssä	tekemiin	ratkaisuihin.	Tätä	kutsutaan	tieteen	
etiikaksi.	Tieteen	etiikkaa	voidaan	yleisesti	tarkastella	viiden	kysymyksen	avulla.	Millaista	on	
hyvä	 tutkimus?	 Onko	 tiedon	 jano	 hyväksyttävää	 ja	 onko	 hyväksyttävää	 kaikissa	 asioissa?	
Mitä	tutkitaan	eli	miten	tutkimusaiheet	valitaan?	Millaisia	tutkimustuloksia	tutkija	saa	tavoi-
tella	ja	koskevatko	ne	niin	sanottuja	vahingollisia	seikkoja	ja	millaisia	keinoja	tutkija	saa	käyt-
tää?	(Sarajärvi	&	Tuomi	2002,	122-124).	
	
Yksi	 tärkeimmistä	 hyvän	 tutkimuksen	 kriteereistä	 on	 johdonmukaisuus.	 Laadullisen	 tutki-
muksen	sisällön	johdonmukaisuudella	tarkoitetaan	erityisesti	sitä,	miten	ja	millaisia	lähteitä	
käytetään	hyväksi	argumentoinnissa.	Tutkijan	on	tiedettävä	jokaisessa	vaiheessa,	mitä	tekee.	
Hyvä	tutkimus	kestää	myös	eettistä	tarkastelua.	Tutkija	huolehtii,	että	tutkimussuunnitelma	
on	laadukkaasti	laadittu,	valittu	tutkimusasetelma	on	tutkimukseen	sopiva	ja	tulosten	rapor-
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tointi	 huolellisesti	 tehty.	 Hyvää	 tutkimusta	 ohjaa	 aina	 eettinen	 sitoutuneisuus.	 Tutkielman	
uskottavuus	on	 tiukasti	yhteydessä	 tutkijan	eettisiin	 ratkaisuihin.	Uskottavuus	perustuu	sii-
hen,	että	tutkijat	noudattavat	tiedeyhteisön	yhteisesti	hyväksymää	hyvää	tieteellistä	käytän-
töä.	Hyvällä	 tieteellisellä	 käytännöllä	 tarkoitetaan	 yleistä	 huolellisuutta	 ja	 tarkkuutta	 tutki-
mustyössä	sekä	tulosten	esittämisessä,	muiden	tutkijoiden	työn	ja	saavutusten	asianmukais-
ta	huomioonottamista,	omien	tulosten	esittämistä	oikeassa	valossa	ja	tieteen	avoimuuden	ja	
kontrolloitavuuden	periaatteen	kunnioittamista.	Täten	käytännön	 loukkauksia	ovat	esimer-
kiksi	 puutteellinen	viittaaminen	aikaisempiin	 tutkimustuloksiin,	 tutkimustulosten	 tai	mene-
telmien	heikko	tai	huolimaton	raportointi	ja	tulosten	puutteellinen	esittely.	Lisäksi	puhutaan	
tieteellisestä	 vilpistä,	 jolla	 tarkoitetaan	esimerkiksi	 keksittyjen	havaintojen	 ja	 tulosten	esit-
tämistä	 omina.	 (Sarajärvi	 &	 Tuomi	 2002,	 122-130.)	 Olen	 esitellyt	 tutkimuksessani	 juuri	 ne	
seikat,	 jotka	ovat	olennaisia	tutkimuksen	kannalta.	Olen	käyttänyt	sekä	teollisen	muotoilun	
että	 palvelumuotoilun	 teoriakirjallisuutena	 sellaisia	 lähteitä,	 jotka	 ovat	merkittäviä	 teoksia	
alallaan.	Lisäksi	olen	pyrkinyt	tuomaan	esille	näkökulmia	useasta	eri	lähteestä.		
	
Kuten	 aiemmin	mainitsin	 tutkimuksen	 uskottavuus	 riippuu	myös	 tutkijan	 eettisistä	 ratkai-
suista.	Uskottavuus	perustuu	aina	siihen,	että	tutkija	on	noudattanut	hyvää	tieteellistä	käy-
täntöä.	(Sarajärvi	&	Tuomi	2002,	129.)	Tutkimuseettinen	neuvottelukunta	on	linjannut	hyvän	
tieteellisen	käytännön	periaatteiksi	seuraavia:	tutkimusta	tehdessä	noudatetaan	tiedeyhtei-
sön	tunnustamia	toimintatapoja	eli	 rehellisyyttä,	huolellisuutta	 ja	 tarkkuutta	niin	 tutkimus-
työtä	tehdessä,	tulosten	tallentamisessa	ja	esittämisessä	kuin	tutkimusten	ja	niiden	tulosten	
arvioinnissakin.	 Tutkimuksessa	 käytetään	 juuri	 siihen	 tutkimukseen	 vaadittavia,	 eettisesti	
kestäviä	 tiedonhankinta-,	 tutkimus-	 ja	 arviointimenetelmiä.	 Tutkimus	on	avoin	 ja	 vastuulli-
nen	viestinnässään	ja	tuloksia	julkaistessaan.	Tutkimus	toteutetaan	vaiheittain.	Se		suunnitel-
laan,	toteutetaan	ja	siitä	raportoidaan.	Tutkimusta	tehdessä	syntyneet	tietoaineistot	tallen-
netaan	vaatimusten	mukaisesti.	Vaadittavat	 tutkimusluvat	on	hankittu	 ja	 tarvittaessa	tehty	
eettinen	 ennakkoarviointi.	 (Tutkimuseettinen	 neuvottelukunta	 2012,	 6.)	 Aineistoa	 ana-
lysoidessani	olen	pyrkinyt	olemaan	mahdollisimman	systemaattinen	ja	tarkka.	Tiedonhankin-
tatapa	on	ollut	tutkittavalle	aiheelle	sopiva	sekä	eettinen.	Projektissa	mukana	olleiden	henki-
löiden	yksityisyys	on	suojattu.	Projektissa	mukana	ollut	yritys	ei	ole	tunnistettavissa	projektin	
kuvauksesta.		
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Myös	oman	tutkijan	position	tarkastelu	on	tärkeää,	sillä	tutkimusprosessin	lisäksi	laadullista	
tutkimusta	 arvioitaessa	 arvioidaan	myös	 tutkijan	 luotettavuutta	 (Eskola	 &	 Suoranta	 1998,	
212).	Laadullisessa	tutkimuksessa	on	myös	tärkeää	tarkasti	selostaa,	mitä	aineistolle	on	teh-
ty	ja	esitellä	avoimesti	muuttujia.	Tämä	lisää	merkittävästi	laadullisen	tutkimuksen	luotetta-
vuutta.	 (Hirsjärvi,	 Remes	&	 Sajavaara	 2007,	 227.)	Olen	 esitellyt	 laajasti	 omat	 lähtökohtani	
tämän	aiheen	tutkijana	johdannossa.	Tutkijapositioni	on	siinä	mielessä	erityinen,	että	tutkin	
omaa	 toimintaani	 tapaustutkimuksen	 kontekstissa.	 Olen	 pyrkinyt	 tiedostamaan	 omien	 en-
nakko-oletusteni	 vaikutuksia	 esimerkiksi	 aineiston	 analyysiin.	 Aineistoni	 analyysissä	 hyväk-
syin	 sen,	 että	 minulla	 on	 taustatietoa	 muotoilijana,	 joka	 vaikuttaa	 lopullisiin	 tuloksiin.	 En		
kuitenkaan	missään	vaiheessa	pyrkinyt	puhtaan	aineistolähtöiseen	analyysiin.	Tästäkin	syys-
tä	selitän	johdonmukaisesti	ja	tarkasti,	miten	olen	käsitellyt	aineistoani	analyysivaiheessa.	
	
Yksi	 tapa	 arvioida	 tutkimuksen	 luotettavuutta	 on	 arvioida	 sen	 reliaabeliuutta	 ja	 validiutta.	
Reliaabelius	tarkoittaa,	että	tutkimuksen	mittaustulokset	ovat	toistettavissa	eli	käytännössä	
sitä,	onko	 tutkimuksella	kykyä	antaa	sellaista	 tietoa,	 joka	ei	ole	sattumanvaraista.	 Laadulli-
nen	tutkimus	ja	varsinkin	tapaustutkimus	on	luonteeltaan	sellaista,	että	sitä	ei	pystytä	kos-
kaan	toistamaan	täysin	samanlaisena.	Tarkoituksena	on	tuottaa	tarkkaa	tietoa	eräästä	tapa-
uksesta,	joka	on	mahdollisesti	yleistettävissä	laajempaan	kontekstiin.	Reliaabeliuuden	lisäksi	
tutkimuksista	arvioidaan	tosiaan	myös	niiden	validiutta.	Sillä	tarkoitetaan,	kuinka	hyvin	tutki-
jan	valitsemat	tutkimusmenetelmät	pystyvät	mittaamaan	sitä,	mitä	on	tarkoitus	mitata.	Tut-
kimuksen	validiutta	pystytään	lisäämään	käyttämällä	triangulaatiota	eli	yhdistelemällä	useita	
eri	 tutkimus-	 tai	 tiedonhankintamenetelmiä.	 (Hirsjärvi,	Remes	&	Sajavaara	2007,	226-228.)	
Tutkin	muotoilijan	roolia	erään	palvelumuotoiluprojektin	ideointi-	 ja	konseptointivaiheessa.	
Aineistoni	koostuu	projektin	aikana	syntyneistä	erilaisista	dokumenteista	sekä	päiväkirjasta,	
joita	 olen	 analysoinut	 jokaiselle	 dokumentille	 sopivalla	 laadullisen	 sisällönanalyysin	mene-
telmällä.	Koska	tarkoituksena	on	tutkia	tätä	projektia	ja	omaa	toimintaani	siinä,	koen	aineis-
toni	ja	sen	analyysin	valideiksi.	Kuten	mainitsin,	aineistoni	on	kerätty	useilla	eri	menetelmillä,	
joten	se	täyttää	triangulaation	vaatimukset.	Tästäkin	näkökulmasta	tarkasteltuna	tutkielma-
ni	on	validi.	
	
Tapaustutkimusta	ei	voi	toistaa	täysin	identtisenä.	Koen	kuitenkin,	että	tapaustutkimukseni	
tulokset	ovat	hyödynnettävissä	yleisemminkin.	Olen	tiedostanut	lähtökohtani	sekä	pohtinut	
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tutkijan	positiotani	tätä	tutkimusta	tehdessä.	En	pyri	häivyttämään	omaa	taustatietoani	sekä	
projektin	aikana	kokemaani	pois	 tutkimustuloksista,	mutta	olen	minimoinut	omien	mielipi-
teitteni	sekä	ennakko-oletukseni	vaikutusta.	Kaiken	kaikkiaan	koen	tutkimukseni	olevan	loo-
gisesti	etenevä,	johdonmukainen	ja	luotettava.	Uskon	sen	myös	antavan	omien	kokemusteni	
lisäksi	yleistä	tieto	teollisen	muotoilijan	työskentelystä	palvelumuotoilijana.		
	
	
8.2. Muotoilijan rooli  
	
Muotoilijan	rooli	on	visualisoija,	joka	muun	muassa	mahdollistaa	suunnitteluprosessissa	mu-
kana	olevien	toimijoiden	kommunikoinnin	suunniteltavaa	tuotetta	tai	palvelua	muotoiltaes-
sa.	Muotoilija	mahdollistaa	myös	 sen,	 että	 kaikki	 ymmärtävät	mistä	 puhutaan	 sekä	mihin	
suuntaan	tuotteen	muotoilu	on	menossa.	Tuotteen	tai	palvelun	suunnittelussa	mukana	ole-
vat	(muut	kuin	muotoilijat)	pystyvät	vaikuttamaan	muotoiluun	visualisointien	avulla.	He	pys-
tyvät	visualisointien	avulla	esittelemään	tuotetta	tai	palvelua	myös	sellaisille	henkilöille,	jot-
ka	eivät	ole	mukana	tuotteen	tai	palvelun	suunnittelussa.	Tuotetta	muotoiltaessa	muotoilija	
myös	pystyy	 ideoimaan	 ja	 kehittämään	 tuotetta	 visualisoimalla	 eli	 luonnostelemalla.	 Tuot-
teen	luonnostelu	on	nopeaa	ja	intuitiivista	ja	sillä	tavalla	voi	nopeasti	muokata	eri	versioita	
suunnittelutiimin	ideoiden	ja	huomioiden	pohjalta.	
	
Palvelumuotoilussa	 nojaudutaan	 vahvasti	 yhteiskehittelymenetelmiin.	 Korostetaan,	 että	
asiakas	tulee	ottaa	vahvasti	suunnitteluun	mukaan	heti	alusta	alkaen.	Palveluja	kehiteltäessä	
asiakkaat	ja	yrityksen	henkilöstöä	laitetaan	näyttelemään	palvelutilanteita	läpi	ja	kertomaan	
ajatuksia	ja	ideoita	palvelusta	ääneen.	Muotoilijan	rooli	on	tällöin	olla	mahdollistaja,	suunni-
tella	 ideointisessiot,	 ohjata	 ideointipajojen	 kulkua	 ja	 niissä	 työskentelyä,	 kuvata	 tilanteet,	
ottaa	muistiinpanoja	 ja	 koostaa	 tästä	materiaalista	 konseptit	 ja	 esittelymateriaali.	 Tämän-
tyyppistä	 lähestymistapaa	 palvelujen	 kehittämiseen	 pidetään	 palvelumuotoilussa	 normina.	
Tuotemuotoilussakin	voisi	käyttää	paljon	enemmän	yhteiskehittelyä,	niin	että	asiakkaat	ide-
oisivat,	 rakentaisivat	 vaikka	 yksinkertaisia	malleja	 tuotteesta	 ja	 kertoisivat,	millainen	 tuot-
teen	tulisi	olla.	He	voisivat	myös	kerätä	esimerkkikuvia	siitä,	millainen	tuote	on	hyvä	ja	min-
kälaisista	materiaaleista	se	voisi	koostua.	Muotoilijat	kuvaisivat	nämä	ideointisessiot,	kirjoit-
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taisivat	muistiinpanoja	ja	koostaisivat	tämän	pohjalta	konsepteja.	Tässä	vaiheessa	voisi	aja-
tella,	että	eihän	asiakkaat	välttämättä	osaa	piirtää,	tai	rakentaa	malleja,	mutta	eiväthän	he	
välttämättä	osaa	näytelläkään,	tai	ideoida	mahdollisimman	tehokkaasti.	Yhtä	hyvin	he	osaa-
vat	näytellä	vielä	olemassa	olematonta	palvelua	kuin	piirtää	tuotteita.		
	
Tuotemuotoilussa	 asiakas	 ei	 ole	 päätoimisena	 ideoijana,	 vaan	 useilla	 eri	 tavoilla	 kerättyä	
asiakastietoa	käytetään	suunnittelun	pohjana	ja	muotoilijat	ideoivat	tuotetta.	Eri	konsepteja	
tuotteesta	voidaan	 testata	käyttäjillä	 tai	 asiakkailla,	 ja	 jatkaa	 suunnittelua	näiden	käyttäjä-
testien	 pohjalta.	 Tuotteitakin	 voisi	 siis	 ideoida	 käyttäjien	 kanssa,	mutta	 tällöin	muotoilijat	
olisivat	mukana	 ideoimassa,	eli	muotoilemassa	 tuotetta	käyttäjien	mukana,	eikä	vain	mah-
dollistamassa	työpajaa	ja	antamassa	ohjeita	käyttäjille	sekä	dokumentoimassa	tapahtumaa,	
jotta	ideat	jäävät	johonkin	konkreettisesti	ylös.	Palveluita	muotoiltaessa	tämän	jälkeen	ideat	
pitää	vielä	erikseen	visualisoida	 jotenkin	ymmärrettävään	muotoon.	 	Tuoteideat	 sen	sijaan	
tallentuvat	kuin	itsestään	luonnoksiksi.	
	
Lähestytäänkö	palvelumuotoilussa	 itse	palvelun	 ideointia	 ja	muotoilemista	yhteiskehittelyn	
näkökulmasta	siksi,	että	se	on	paras	menetelmä	vai	käytetäänkö	sitä	siksi,	että	se	on	ainoa	
mahdollinen	vaihtoehto?	Palveluita	muotoiltaessa	muotoilija	hyppää	mieluummin	kameran	
taakse	 tallentamaan	 käyttäjien	 ideoimia	 palvelukonsepteja,	 koska	muuten	 ideoiden	 tallen-
taminen	ei	onnistu.	Näin	muotoiluprojekti	pysyy	kontrollissa.	Olisiko	parempi	tapa	kehitellä	
palveluita	esimerkiksi	niin,	että	muotoilijat	ideoisivat	palveluita	näytellen	ja	joku	muu	kuvaisi	
heitä	ja	koostaisi	ideat	siististi	nippuun?	
	
Tuotemuotoilussa	muotoilijan	rooli	on	antaa	tuotteelle	muoto.	Muodon	tulee	ottaa	huomi-
oon	 sekä	 käyttäjien	 että	 valmistajan	 näkökulmat.	Muotoilija	 ideoi	 tuotteen	muotoa	 piirtä-
mällä	visualisointeja.	Visualisoinnit	mahdollistavat	myös	tuotekehitystiimin	kommunikoinnin	
keskenään.	 Visualisoinnit	 auttavat	 myös	 kommunikoimaan	 muille	 kuin	 tuotekehitystiimin	
jäsenille,	 esimerkiksi	 yrityksen	 johdolle,	 asiakkaille	 ja	 loppukäyttäjille.	 Eli	 muotoilija	 ideoi	
visualisoimalla,	jolloin	samalla	ideat	sekä	tallentuvat	että	muotoilija	mahdollistaa	tiimin	väli-
sen	kommunikoinnin.	Eli	muotoilija	samalla	ideoi,	tallentaa	ja	visualisoi.	
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Muotoilijoiden	määrää	 lisäämällä	voisi	osan	muotoilijoista	rooli	olla	ainoastaan	palveluiden	
ideointipajan	ohjaaja.	 Joka	 tapauksessa	 ideat	pitää	 tallentaa	 jotenkin.	Usein	 ideointisessiot	
tallennetaan	 videolle,	 josta	 ne	 pitää	 erikseen	 purkaa,	 jonka	 jälkeen	 ne	 pitää	 vielä	 koostaa	
yhdeksi	järkeväksi	ja	hyvän	näköiseksi	visuaaliseksi	esitykseksi.	Verrattuna	tuotemuotoiluun,	
tämä	vaihe	on	uuvuttavampaa	ja	aikaa	vievempää.	Videoinnin	ohella	tai	sen	sijaan	muotoilija	
voi	ottaa	muistiinpanoja	samalla	kun	ryhmä	ideoi	palvelua.	Tällöin	vältytään	hitaalta	videoi-
den	 läpikäymiseltä,	mutta	muistiinpanojen	pohjalta	voidaan	koostaa	 ideoista	visualisoinnit.	
Tässä	on	haittapuolena	se,	että	kaikki	ideat	eivät	välttämättä	pääse	muistivihkoon	asti,	vaan	
osa	valuu	niin	sanotusti	hävikkinä	hukkaan.	Joka	tapauksessa	session	jälkeen	ideat	pitää	vielä	
erikseen	 koostaa	 ja	 kiteyttää	 mahdollisimman	 tiiviiseen	 esitykseen.	 Eli	 kuten	 tutkielmani	
tuloksissakin	sanoin,	palvelumuotoilussa	 ideointi,	 tallentaminen	 ja	visualisointi	ovat	erillisiä	
tapahtumia.	 Palvelumuotoilussa	 muotoilijan	 tehtäväksi	 jää	 myös	 lähinnä	 tallentaminen	 ja	
visualisointi	sekä	ideoiden	koostaminen	ja	konkretisointi.		
	
	
8.3. Palvelumuotoilun ja tuotemuotoilun erot 
	
Omissa	palvelumuotoiluun	 liittyvissä	projekteissa	olen	huomannut,	että	erityisesti	palvelui-
den	kohdalla	on	haasteellista	saada	 ideat	visualisoitua	niin,	että	esimerkiksi	 toimeksiantaja	
varmasti	 ymmärtää	palveluideat	 kokonaisvaltaisesti	 tai	 pystyisi	 näkemään	projektin	 aikana	
läpikäydyn	prosessin.	Jos	toimeksiantaja	ei	ymmärrä	prosessia,	eli	ei	ymmärrä,	mitä	projek-
tin	aikana	ollaan	tehty,	voi	olla,	että	hän	ei	ymmärrä	suunnitellun	palvelun	uudistuksen	ar-
voa,	vaikka	projektin	 lopputulos	olisikin	hyvä.	 Ideoiden	myymiseen	 ja	toimeksiantajalla	 läpi	
menemiseen	vaikuttaa	toki	monet	tekijät,	mutta	onnistuneella	ja	vastaanottajaa	puhuttele-
valla	konkretisoinnilla	on	suuri	merkitys.	Palvelukonseptin	arvon	muodostumiseen	yritykses-
sä	voi	oleellisesti	vaikuttaa	se,	kuinka	hyvin	yritys	otetaan	mukaan	suunnitteluun	alusta	alka-
en.	Muotoilijoiden	tekemä	konkretisointi	mahdollistaa	sekä	käyttäjien	että	yrityksen	edusta-
jien	osallistamisen	suunnitteluprosessiin.	
	
Palvelumuotoilussa	hyvin	jäsennelty	pohjapiirros	auttaa	kaikkia	palveluun	liittyviä	osatekijöi-
tä	keskustelemaan	siitä	ja	näin	ideoimaan	sitä.	Service	blueprint	on	hyvä	tapa	dokumentoida	
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monimutkainenkin	 palvelukokonaisuus	 helpommin	 luettavaan	 muotoon.	 Piirroksesta	 käy	
ilmi	asiakkaan	kokeman	palvelupolun	 lisäksi,	miten	kussakin	palvelun	kontaktipisteessä	ha-
luttu	asiakkaan	kokemus	luodaan.	Eli	pelkän	asiakkaan	palvelupolun	lisäksi	se	kertoo,	miten	
tämä	polku	 luodaan	palvelun	tarjoajan	näkökulmasta.	Siksi	se	voi	olla	hyvä	tapa	esittää	 lo-
pullinen	palvelukonsepti	toimeksiantajalle.	Palvelupohjapiirroksessa	on	paljon	informaatiota	
ja	 sen	 tekeminen	 tarpeeksi	 selkeäksi	 voi	 olla	 haasteellista.	 Jotta	 palvelupohjapiirroksesta	
saisi	kaiken	mahdollisen	hyödyn	irti,	vaatii	se	paljon	aikaa	ja	vaivaa.	Service	blueprint	ei	vält-
tämättä	sovellu	aivan	alkuvaiheen	ideoimiseen,	mutta	se	on	hyvä	tapa	koota	palvelukonsepti	
yhdeksi	suureksi	kokonaisuudeksi.	
	
Kun	 tuotemuotoilussa	 ideat	 tallentuvat	 luonnoksina,	 palvelumuotoilussa	 ne	 voidaan	doku-
mentoida	esimerkiksi		kuvaamalla.	Videomateriaali	dokumentoinnin	välineenä	on	ongelmal-
linen	siinä	mielessä,	että	se	vaatii	 jälkikäsittelyä	 ja	editointia,	 jotta	esimerkiksi	näytelmässä	
esiin	nousseet	ideat	eivät	katoaisi	videomassaan.	Palvelunäytelmässä	esiin	noussut	idea	voi	
joka	 tapauksessa	 tarvita	 sanoiksi	 pukemista.	 Siksi	 voikin	 olla,	 että	 on	 parempi	 käydä	 ideat	
läpi	 heti	 näytelmän	 jälkeen	 keskustelemalla.	 Idea	 siis	 täytyy	 joka	 tapauksessa	 kirjoittaa	 tai	
piirtää	ylös,	vaikka	dokumentointi	olisi	tapahtunut	videoimalla.	
	
Vaikka	 palvelumuotoiluun	 on	 kehitetty	 useita	 hyvinkin	 toimivia	 ideointimenetelmiä,	 doku-
mentoinnin	ongelma	ei	 ole	 noussut	 niissä	merkittäväksi	 kysymykseksi.	 Ideoiden	dokumen-
tointi	 ja	 näihin	 dokumentteihin	 palaaminen	muotoiluprosessin	myöhemmissä	 vaiheissa	 on	
muotoilijalle	 luonnollinen	tapa	toimia.	Se	on	osa	 luovaa	prosessia	 ja	mahdollistaa	tuotteen	
hiomisen	 loppuun	 asti.	 Palvelumuotoilussa	 dokumentointi	 vaatii	 enemmän	 huomiota	 kuin	
tuotemuotoilussa.		
	
Palveluideoiden	dokumentointi	ei	tapahdu	niin	 intuitiivisesti	kuin	tuoteideoiden	tallentami-
nen.	 Tuoteideat	 tallentuvat	 samalla	 kun	 niitä	 syntyy.	 Dokumentointi	 tuotemuotoilussa	 on	
tavallaan	 automaattista.	 Tuotteitakin	 suunnitellaan	 keskustelemalla	 ja	 niihin	 liittyy	 myös	
aineettomia	ominaisuuksia.	Tuotetta	muotoiltaessa	ne	ovat	kuitenkin	sellaisia,	että	muotoili-
ja	pystyy	piirtämään	ne	nopeammin,	yksinkertaisemmin	ja	automaattisesti.	Palveluiden	koh-
dalla	dokumentointi	ei	 tapahdu	automaattisesti	 ideoinnin	 lomassa,	 vaan	 ideoiden	 tallenta-
minen	vaatii	enemmän	työtä.	Siksi	se	on	huomion	arvoista.		
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Palvelut	ovat	luonteeltaan	erilaisia	kuin	tuotteet,	palvelut	ovat	asiakaslähtöisempiä	ja	niiden	
suunnittelussa	pyritään	asiakaslähtöiseen	suunnitteluun.	Palvelu	ei	ole	myöskään	kompakti	
konkreettinen	subjekti,	 jota	pystytään	homogeenisesti	valmistamaan	 liukuhihnalta	suurelta	
tehtaalta.	Palveluja	tuottavat	asiakaspalvelijat,	jotka	ovat	ihmisiä.	Jokainen	ihminen	on	yksi-
lö,	mistä	johtuen	myös	jokainen	palvelu	on	aina	erilainen.	Palveluiden	yhteiskehittäminen	on	
tärkeää	myös	juuri	sen	takia,	että	palvelua	niin	sanotusti	tuottavien	asiakaspalvelutyönteki-
jöiden	pitää	nähdä	suunniteltu	palvelu	hyvänä	ja	toimivana.	Asiakaspalvelijat	pitääkin	ottaa	
palvelun	 kehittelyyn	 aina	mukaan	 isossa	 roolissa.	 Palveluiden	muotoilussa	myös	 asiakkaan	
kokema	 vaikuttamisen	 mahdollisuus	 on	 	 tärkeämpi	 kuin	 tuotemuotoilussa,	 koska	 asiakas	
kuluttaa	palvelua	eri	tavalla	kuin	tuotetta.	Palvelu	on	myös	jollain	tapaa	henkilökohtaisem-
paa	 siinä	mielessä,	 että	 palvelu	muotoutuu	 asiakkaiden	 haluamaan	 suuntaan.	 Asiakas	 voi	
olla	aktiivinen	ja	haluta	paljon	kontaktia	palvelulta	ja	asiakaspalvelulta	tai	asiakas	voi	tahtoa	
käyttää	palvelua	mahdollisimman	itsenäisesti.		
	
Tuotteet	ja	palvelut	eroavat	siis	monessa	suhteessa	toisistaan,	eikä	niiden	suunnittelemista	
kuitenkaan	voi	verrata	keskenään	suoraan.	Molempien	suunnittelussa	on	omat	uniikit	piir-
teensä.	Teolliset	muotoilijat	toimivat	palvelujen	suunnittelussa	kuitenkin	nimenomaan	muo-
toilijoina,	joten	koen,	että	palvelu-	ja	tuotemuotoilun	työskentelytapoja	voidaan	verrata	juu-
ri	muotoilijan	roolin	kautta.	 Ideointi	on	muotoilijoiden	ydinosaamisaluetta	 ja	sen	katsotaan	
olevan	tuotteiden	 ja	palvelujen	kohdalla	yhtä	tärkeää.	Vaikka	palvelumuotoilussakin	paino-
tetaan	ideointia	ja	innovointia	samalla	tavalla	kuin	tuotemuotoilussakin,	poikkeavat	ne	konk-
reettisina	työskentelymuotoina	toisistaan	paljonkin.	Koska	palvelumuotoiluprojekteissa	tapa	
ideoida	ja	innovoida	poikkeaa	tuotemuotoilusta,	tuleeko	teollisen	muotoilijan	ydinosaamista	
juuri	ideoinnin	ammattilaisena	hyödynnettyä	riittävästi.	
	
Jatkuvan	 kehittämisen	malli	 on	 palvelumuotoilussa	 yleinen.	 Palvelua	 kehitetään	 jatkuvasti	
eteenpäin,	 kun	 haasteita	 ja	 ongelmia	 ilmenee.	Onko	 tämä	 kuitenkaan	 teollisen	muotoilun	
ydinosaamista?	Palvelumuotoilu	varmasti	parantaa	palvelujen	kehittämistä.	Yhteiskehittelyl-
lä	saadaan	asiakas	mukaan	ideoimaan	palvelua.	Palvelumuotoilussa	usein	itsenäisen	ideoin-
nin	vaihe	puuttuu	kokonaan.	 Itse	olen	kuitenkin	huomannut,	että	parhaat	 ideat	 jalostuvat,	
kun	niitä	pystyy	myös	itsenäisesti	kehittämään	ja	hautomaan.	Jääkö	palvelumuotoilussa	kirk-
kaimmat	timantit	löytymättä?	
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8.4.  Pohdintoja tapauksena toimineesta palvelumuotoiluprojektista 
	
Syventävässä	 palvelumuotoiluprojektissa,	 jossa	 olin	 mukana,	 palvelunäytelmä	 hoidettiin	
seuraavasti.	Ensimmäiseksi	eri	ryhmät	näyttelivät	toisten	ryhmien	palveluskenaarioita.	Jäse-
nille	annettiin	roolit	ja	selitettiin	skenaario	lyhyesti.	Näyttelijöille	annettiin	lyhyt	aika	valmis-
tella	näytelmä	ja	sitten	he	näyttelivät	tilanteen	 läpi.	Koko	muu	ryhmä	seurasi	näytelmää	ja	
ryhmä,	 jonka	aihetta	näyteltiin,	otti	 sekä	videokuvaa	että	 teki	muistiinpanoja	näytelmästä.	
Videota	ei	ole	kuukausien	 jälkeenkään	tapahtuneesta	katsottu	 läpi,	mutta	 jokaisen	ryhmän	
jäsenen	vihkoon	tallentui	monta	huomiota	näytelmästä.	Näytelmän	jälkeen	kävimme	jokai-
sen	ryhmän	jäsenen	tekemät	havainnot	läpi	ja	teimme	niistä	vielä	yhteenvedon.	Tällä	tavoin	
tuoreessa	muistissa	olleita	havaintoja	ei	vain	dokumentoitu,	vaan	ne	prosessoitiin	 idea-	 tai	
suunnitteluongelmamuotoon.	
	
Ideoiden	tallentamisen	kannalta	asetelma,	jossa	ryhmän	jäsenet	ovat	vapautettu	ainoastaan	
tarkkailemaan	 tilannetta	 ja	 tekemään	 muistiinpanoja,	 toimii	 hyvin.	 Tällaisen	 menetelmän	
haasteena	on	se,	että	aiheeseen	perehtymättömät	suunnittelijat	joutuvat	nopeasti	lennosta	
miettimään	skenaarion	läpi.	Tässä	tapauksessa	muiden	ryhmien	suunnittelijat	olivat	käytän-
nössä	käyttäjän	roolissa	 ideoimassa	skenaariota.	Tässäkään	tapauksessa	 itse	muotoilijat	ei-
vät	 olleet	 ideoimassa	 palvelua,	 vaan	 havainnoimassa	 palvelunäyttelyä	 ja	 kirjaamassa	 huo-
miota	 ja	mahdollisia	 ideoita	ylös.	Tämän	 jälkeen	 ryhmän	pitää	erikseen	yhdessä	käydä	ha-
vainnot	läpi	ja	koostaa	havainnot	ideoiksi,	jotka	ovat	yleensä	tekstimuodossa.	
	
Projektin	aikana	minulle	on	herännyt	myös	kysymys,	miksi	muotoilijat	ylipäätään	ovat	muka-
na	palvelumuotoilussa.	 Jos	muotoilijan	 rooliin	ei	 juurikaan	kuulu	 ideointi,	 vaan	muotoilijan	
tärkeimmät	tehtävät	ovat	ideointipajojen	ohjaaminen	ja	niissä	syntyneiden	ideoiden	tallen-
taminen,	 järjestäminen,	 visualisointi	 ja	 konkretisointi.	 Eivätkö	 esimerkiksi	 opettajat	 tai	 val-
mennusalan	ammattilaiset	olisi	ammattitaitoisempia	suunnittelemaan,	ohjaamaan	ja	toteut-
tamaan	työpajoja?		Esimerkkinä	olin	suunnittelemassa	ensimmäistä	työpajaani	ja	tuskastelin	
ääneen	sen	haastavuutta.	Puolisoni	on	kuvataidekasvattaja	ja	kuuli	tuskasteluni.	Alle	viidessä	
minuutissa	 hän	 oli	 selvittänyt	 minulta	 työpajan	 tavoitteen,	 miten	 se	 saavutetaan	 ennalta	
määrittelemiäni	ideointitapoja	käyttämällä,	miten	minun	kannattaa	käyttää	työpajaan	varat-
tu	aika	ja	miten	motivoin	työpajaan	osallistuvat	henkilöt	yhteiskehittelemään.	Tuntien	suun-
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nittelu	 ja	 erilaisten	 hyvinkin	 heterogeenisten	 ryhmien	 ohjaaminen	 ja	motivointi	 ovat	 suuri	
osa	 hänen	 ammattitaitoaan.	 Palvelumuotoiluun	 usein	 liittyy	 myös	 graafinen	 suunnittelu,	
ehkä	jopa	enemmän	kuin	tuotemuotoilu,	miksei	palvelumuotoilu	voisi	olla	yhtälailla	graafis-
ten	suunnittelijoiden	alaa	kuin	teollisten	muotoilijoiden.	Palveluissa	avainasemassa	ovat	kui-
tenkin	 palvelutyöntekijät,	 eli	 ihmiset,	 eikä	 niinkään	 jokin	 konkreettinen	 lopputuote.	 Toki	
muotoilijalla	on	paljon	annettavaa	myös	palvelumuotoiluprojekteissa.	Oma	kokemukseni	oli	
varsinkin	 tässä	 projektissa,	 että	muotoilijan	 ydinosaamiseni	 hyödyntäminen	 hukkui	 kaiken	
muun	tekemisen	alle.		
	
Eräs	seikka,	mikä	puoltaa	sitä,	miksi	juuri	teolliset	muotoilijat	ovat	omaksuneet	itselleen	pal-
velumuotoilijan	roolin	on	motivaatio.	Kuvataidekasvattaja	tärkein	tehtävä	on	kasvattaa	oppi-
laistaan	 ja	 opiskelijoistaan	mahdollisimman	 sivistyneitä	 ja	 tiedostavia	 aikuisia.	 Hän	 haluaa	
opettaa	kuvataidetta,	eikä	ole	välttämättä	kiinnostunut	kehittämistyöstä,	muun	kuin	oman	
työskentelynsä	 ja	 lasten	 kehityksen	näkökulmasta.	 Samoin	 graafikko	 pystyy	 visualisoimaan	
asioita	hyvin	monipuolisesti,	mutta	hän	ei	välttämättä	halua	olla	suunnittelemassa	palvelua.	
Teollisten	muotoilijoiden	intohimo	on	suunnitella	lähestulkoon	kaikkea	maan	ja	taivaan	välil-
tä.	Varmaan	osaltaan	siksi	teolliset	muotoilijat	ovat	niin	innokkaasti	hypänneet	suunnittele-
maan	 myös	 palveluita,	 vaikka	 heidän	 taidot	 ja	 osaamisensa	 eivät	 palvelisikaan	 palvelujen	
suunnittelua	parhaalla	mahdollisella	tavalla	ainakaan	siinä	roolissa,	johon	heidät	tällä	hetkel-
lä	 mielletään.	 Teollisella	 muotoilijalla	 on	 halu	 suunnitella	 parempia	 asioita	 käyttäjälle,	 oli	
kyse	sitten	tuotteesta	tai	vaikka	palvelusta.	
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9. Johtopäätökset 
	
Palvelumuotoilussa	ideointi,	ideoiden	tallentaminen	ja	visualisointi	ovat	erillisiä	tapahtumia.	
Palvelumuotoilussa	muotoilijan	rooli	eri	toimijoiden	välisenä	tulkkina	on	tavallaan	sama	kuin	
tuotemuotoilussakin.	Muotoilija	myös	 huolehtii,	 että	 asiakkaan	 ääni	 tulisi	mahdollisimman	
hyvin	kuuluviin	suunnittelun	alusta	lähtien	niin	palvelu-	kuin	tuotemuotoilussakin.		Muotoili-
ja	 koostaa	 tiivistettyjä	 esityksiä,	 eräänlaisia	 visualisointeja,	 joiden	 avulla	 palvelunkehitystii-
min	 on	mahdollista	 keskustella	 keskenään	 kehiteltävästä	 palvelusta.	 Ero	 tuotemuotoiluun	
tulee	siinä,	että	palvelujen	 ideointi,	 tallentaminen	 ja	visualisointi	ovat	kolme	erillistä	asiaa.	
Lisäksi	 ideoinnin	 luonne	 on	 erilainen	 kuin	 tuotemuotoilussa.	 Palvelumuotoiluprojekteissa	
muotoilijan	 itsenäinen	 ideointi	 keskittyy	 lähinnä	 yksityiskohtiin.	 Palvelut	 ovat	 niin	 laajoja	
kokonaisuuksia,	ettei	niiden	ideointi	visualisoimalla	ole	helposti	mahdollista.	Tämä	poikkeaa	
teollisen	muotoilijan	tavasta	ideoida	piirtäen	luonnostelemalla.	Palvelumuotoilussa	muotoili-
jan	roolina	korostuu	kommunikaation	mahdollistaja	visualisoijana	ja	konkretisoijana.		
	
Palveluja	 ideoidaan	 näyttelemällä,	 puhumalla	 ääneen	 ja	 tekemällä	 karkeita	 hahmomalleja.	
Usein	tässä	vaiheessa	palvelumuotoilussa	on	otettu	palvelun	kohderyhmään	kuuluvia	henki-
löitä	ja	yrityksen	edustajia	mukaan	ideoimaan	palveluita.	Muotoilijoiden	rooli	on	vetää	ide-
ointipajat,	ei	olla	mukana	 ideoinnissa	varsinaisesti.	Muotoilijat	voisivat	olla	mukana	 ideoin-
neissa,	mutta	sen	ja	pajan	ohjaaminen	samanaikaisesti	voi	olla	haastavaa.	
	
Palvelun	 kuvaaminen	 yhdellä	 visualisoinnilla	 on	 usein	 mahdotonta.	 Joka	 tapauksessa	 sen	
saattaminen	yhdeksi	 tiiviiksi	visuaaliseksi	esitykseksi	vie	paljon	enemmän	aikaa	kuin	 tuote-
muotoilussa.	Muotoilijat	ovat	ikään	kuin	ulkoistaneet	ideoinnin	muille,	jotta	he	pystyvät	suo-
rittamaan	 toisen	 tärkeän	 tehtävänsä,	 ryhmän	 kommunikaation	 mahdollistamisen	 visu-
alisoinnein	ja	esityksin.	Visuaaliset	esitykset	ovat	todella	tärkeitä,	koska	palveluideoita	pitää	
useassa	eri	vaiheessa	esittää	sellaisille	henkilöille,	jotka	eivät	ole	olleet	mukana	ideoimassa.		
Visualisointien	pitää	siis	olla	niin	hyviä,	selkeitä	ja	innostavia,	jotta	ulkopuolisetkin	ymmärtä-
vät	ne.	Kuten	tutkielmani	tuloksissa	totean,	tämä	on	erittäin	aikaa	vievä	osa	prosessia.	Palve-
luita	 ideoidaan	 ryhmissä	näyttelemällä	 ja	keskustelemalla,	 jolloin	palveluideat	 syntyvät	no-
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peasti	hetkessä.	Silloin	ideat	voivat	jäädä	pelkän	muistin	varaan,	jolloin	on	mahdollisuus,	että	
jotkin	niistä	unohtuvat,	eikä	niitä	oteta	edes	huomioon	myöhemmässä	vaiheessa,	kun	ideoi-
ta	karsitaan.	Palvelumuotoilussa	ideoiden	oikeanlainen	dokumentointi	on	erityisen	tärkeää,	
jotta	mikään	niistä	ei	unohtuisi	matkan	varrella.	 Ideoiden	dokumentointi	 ja	 käsitteleminen	
helposti	ymmärrettävään	muotoon	on	oleellista	myös	siksi,	että	kaikki	palvelun	ideoimiseen	
liittyvät	tahot	pystyvät	keskustelemaan	niistä	ja	vertailemaan	niitä.	Siksi	olenkin	kuvassa	7.1.	
pyrkinyt	 painottamaan	 visualisoinnin	 tärkeyttä	 ja	 aikaa	 vievyyttä	 erityisesti	 prosessin	 alku-
vaiheessa.	
	
Tutkielmani	 herätti	 useita	 jatkotutkimusideoita.	 Olisi	 mielenkiintoista	 haastatella	 palvelu-
muotoilun	parissa	työskenteleviä	muotoilijoita.	Miten	he	näkevät	palvelun	ideoinnin,	tallen-
tamisen	 ja	visualisoimisen	problematiikan?	Lisäksi	olisi	mielenkiintoista	testata	suunnittele-
maani	prosessikaaviota	käytännössä.	Auttaisiko	se	aloittelevia	palvelumuotoilijoita	hahmot-
tamaan	prosessia	ja	sen	vaiheita	paremmin?	Auttaisiko	se	hahmottamaan,	miten	palvelujen	
ideointi	eroaa	oleellisella	tavalla	tuotteiden	ideoinnista.	Palvelujen	ideointi	poikkeaa	tuottei-
den	 ideoinnista	 menetelmällisesti,	 mutta	 se	 myös	 rikkoo	 muotoilijan	 tavan	 työskennellä	
luonnostellen.	Miten	 teollinen	muotoilija	 muuntautuu	 palvelujen	muotoilijaksi	 ilman,	 että	
kadottaa	muotoilijan	 ammattitaitonsa	 ja	 identiteettinsä?	 Ennen	 kaikkea	minua	 kiinnostaisi	
tietää,	pystyisikö	teollinen	muotoilija	työskentelemään	paremmin	palvelumuotoilijana	suun-
nittelemaani	prosessikaaviota	hyödyntämällä.	
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